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 : ملخص
الخدمية من  لانلال اودنود التسنويقية النل يبنذلو ا من  تهدف هذه الدراسة إلى  إبراز الدور الحيوي الذي يقوم به الأفراد العاملين في المؤسسة 

إسننقاذ كلننا في اوالمننا المينندا  منن  لاننلال دراسننة ع بيقيننة في و الننة مؤسسننة ، ولمعرفننة هننذا النندور  اولنننا دمننة وعسننع ها، وعواننيلدا، وعرو دنناعننرل لل 
وزعين علن  و النة منوبيليس المنالدراسنة في منوي ي و النة منوبيليس المدينة مجتمع  تمثلموبيليس لل دمة الهاعف النقال في ولاية المدية، ولتحقيق هذا الغرل 

عقا التحصيل الندائي لاستمارات الاستبيا ، قمنا بتجمينع  قد تم معاوة الاستبيا   و ،والل تم استرجاعدا بالكامل استمارة 20قد قمنا بتوزيع و المدية،  
يعتننن و  العنصنننر الحينننوي الو يننند النننذي ينننرب  العننناملين  الأفنننرادوقننند تم التوانننل علننن     ،  SPSS16، في بنننرام   وعبويبدنننا البيننناات اةصنننلة وع ريغدنننا

 المؤسسة بزبائندا، وقد است اعت مؤسسة موبيليس    ععتمد عليدم  عنصر  ساسي وفعال ليكو  لها مكالمة مميزة في ق اع الهاعف النقال.
 مؤسسة لادمية؛  هاعف لمقال؛  لادمة؛ عسويق ؛  عاملين فراد :  يةلكلمات المفتاحا

Abstract:  

  This study aims to highlight the vital role played by individuals working in the service 

organization through the marketing efforts that they make in terms of service offer, pricing, 

delivery, and promotion, and to know this role we tried to drop that in the field side through 

an applied study in the agency of Mobilis Corporation for the mobile phone service In the 

state of Medea, and to achieve this purpose, the study community in the employees of Mobilis 

Medea Agency, who numbered 20 employees distributed to Mobilis Medea Agency, and we 

distributed 20 forms which were fully retrieved, and the questionnaire was processed after the 

final collection of the questionnaire forms. In the SPSS16 program, it was concluded that 

working individuals are the only vital element that connects the organization with its 

customers, and Mobilis has been able to rely on them as an essential and effective element to 

have a distinctive position in the mobile phone sector. 

Keywords: Working individuals; Marketing; Service; Mobile phone; Service institution. 
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I.   :مقدمة 
م  بين الق اعات الل عرفت ع وراً سريعاً في هيا لدا    يعت  ق اع الاعصال فيداوالل  اوزائر عل  غرار  ل الدول  ععد  

عل  الاستثمار الأجنبي وعقنياتها ولادماتها وهذا باستعمالها لتكنولوجيا الاعصال الحديثة لاااة مع الالم تاح السوق اوزائرية  
السلك الاعصالات  عالم  اليوم ثورة ض مة في  العالم  يعرف  الحديثة،  يث  الرقمية  التقنية  مع وبظدور  سيما  والّاسلكية لا  ية 

م   لذلا  ابح  الاجتماعية،  الأوساذ  لدى  والذي   دث ادى  ب اً  لادمات،  م   ي ر ه  وما  النقال  الهاعف  المتشار 
وفعالية  ساسدا  الكم الهائل م  لادماتها وبك اءة  الضروري عل  هذه المؤسسات    عبحث ع  السبل الل عضم  لها عسويق

 مام جملة المع يات الل تم سردها يمك  إبراز معالم الظاهرة المدروسة م  لالال مستوى وجودة ممكنة،  الأفراد العاملين بأعل   
 الإشكالية التالية: 

 ؟ وكالة المدية عند تسويق خدمات الهاتف النقال لدى مؤسسة موبيليس دور فعال فراد العاملينللأ كيف يمكن
II.  الأدبيات النظرية للدراسة 
II – 1 ؤسسة الخدميةالأفراد في الم : 

الخدمة،   )مزودي  م   يتألف  فدو  لل دمة  التسويقي  المزي   في  بالناس  عليه   ياا  ي لق  ما  الأفراد  و  عنصر  يتضم  
، ا حة 2013)الزه ي،    متلقي الخدمة، العلاقات الت اعلية بين مزودي ومتلقي الخدمة، العلاقات مع متلقي الخدمة  لم سدم(.

165)   
فقد قدم العاملين )مزودي الخدمة(  و فدم  ساس دراستنا  البيا  سينصا اهتمامنا عل  الأفراد  ( في (BRODENوفي هذا 

في عضمين  BRODENنموكجه التقليدي للمزي  التسويقي عنصر الناس )الأفراد( فق  تحت عسمية البيع الش صي وقد فشل
 ( 86، ا حة 2015)العلاق،  ا م  عنصر الأفراد وهذا يبين جالمبين:جالمبين مدمين جد

إ  الأفراد الذي  يؤدو  دورا إلمتاجيا  و عشغيليا في مؤسسات الخدمة مثل )الكتابة في البنا، ال داة في الم اعم يشكلو    -أ
 في إلمتاج الخدمة مثلدم م  مؤسسات الخدمة.جزءا مدما م  منت  الخدمة، بل هم يساهمو   يضا 

إ  الموي ين التشغيليين يقومو  بأدوار مزدوجة فدم يقومو  بإنجاز الخدمة  و  دائدا بالإضافة إلى دورهم في بيع الخدمة إ   -ب
 قليدي. طريقة إنجاز الخدمة  و  سلوب  دائدا يعد  اسما بالنسبة لبيع الخدمة تماما  ما هو الحال في لمشاذ البيع الت

عل   السي رة  عملية  عل   الأث   يضا  وفي  للأداء،  التشغيل  بجوالما  واضح  بشكل  معينة  عكو   التسويق  إدارة  فإ   البيا   وفي 
 جوالما معينة م  جوالما العلاقة بين المست يدي  م  الخدمة والقائمين عل  عقديمدا.

إ  الدور الحيوي الذي يلعبه القائمو  عل  عقديم الخدمة لاصواا في عمليات الاعصال الش صي العالي    إدارة التسويق    عع  
 اهتماما لاااا لقضايا الاتيار العاملين وعدريبدم وتح يزهم ورقابتدم. 

 ق اع الخدمات إ  إدرا ات المست يد  ول جودة إ  العلاقات الت اعلية بين المست يدي  م  الخدمة  لم سدم ععد في غاية الأهمية في
الخدمة قد عتشكل وعتأثر ب عل المست يدي  الآلاري  فسلوك لمزلاء فندق معين،   و رواد م عم قد يؤثر عل  شكل وجودة الخدمة 

لت اعلية القائمة بين  المقدمة إلا    المشكلة الل عواجه المديري  في  الات  دذه عكم  في اعوبة السي رة عل  طبيعة العلاقات ا
 ( 87، ا حة 2015)العلاق،  المست يدي ،  وبالتالي اعوبة إدارة  و عسي  هذه العلاقات .
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وبالتالي يمثلو   وقد عرف العلماء الأفراد)  م الموي و  الذي  يقومو  بأدوار مشتر ة عتمثل في إلمتاج الخدمة وبيعدا بذات الوقت(  
دالة معينة لأعمال عناار المزي  التسويقي في ععزيز اورة لدى اومدور العام والمستددف إك    الزبو   و المشتري لل دمة بحاجة  

 ( 90، ا حة 2008) حمد،  إلى اورة كهنية وعكوي  ر ي في العديد م  المجالات.
  الأفراد هم الذي  يسدمو  بشكل مباشر في عملية الاعصال بالمستدلكين الذي  ي لبو ا وبالتالي فإ  الاعصال  ويمك  القول   

التسويقي ولعل هذا الأمر يرجع إلى الأسباب الآعية: البيع يمتلكو  دالة معينة لأعمال عناار المزي   )ثامر،    المت  ي ع  رجال 
 ( 221، ا حة 2006
البائع ع   -أ الل يقدمدا  إكا لم يتضم  بالآراء  فيه الكث  م  الم اطر  قبلدم  قرار الشراء المت ذ م   الزبو  بأ   شعور 

 الخدمة. 
 م  الصعوبة لمكا  تحديد مستوى النوعية ودرجة الخدمة المقدمة دو  عوضيح كلا م  لد  منتجدا )بائعدا(.  -ب
في المقارلمة بين ما يدفعه م  لمقود وما يحصل عليه م  لادمة الم لاقا م   و  سلوك الزبو  الرغبة الأ يدة لدى الزبو   -ت

  ساسيا يميل إلى الرشد والعقلالمية في قرارات الشراء. 
يمثلو ا    الذي   الخدمية  المنظمة  موي و  وهم  الخدمة،  عقديم  في  رئيسي  دور  للأفراد  القول     يمك   سبق  ما  م  لالال 

لاعصال مع الزبائ  م  لالال دورها التقني المتمثل في امتلا دم م ردات لغوية معينة وسلوك لااص،  فتصميم  ويقومو  بويي ة ا
وإلمتاج الخدمات هما م  مدام هؤلاء الأفراد وللتعامل الإلمساني  همية  ب ة في عرل الخدمات  يث    موقع الأفراد في عملية عقديم 

ل  اوودة الل قد عصبح دو  معنى  قيقي في  الة  دوث  لا اء م  طرف هؤلاء الخدمة  ساس لاااة فيما يتعلق بالرقابة ع
، الوفرة والمواقف التجارية الا ت اءالأفراد لذلا فإ  ععريف هذا العنصر م  المزي  يت لا م  المنظمة اتخذ القرارات المناسبة بشأ   

 ( 31، ا حة  2017/ 2016)منال،  للموي ين.
II – 2  دور الأفراد في تسويق الخدمة 

البيع   فإ  رجال  إليه،  ع رقنا  و  ما  السابق،  الم لا  إيداره في  الخدمي  ما تم  التسويقي  المزي   عناار  الأفراد   د  هم  يعت  
مة )الإعصال، البحث ع  الزبائ ، البيع...الخ(، فدم يشكلو  النسبة الأ   والأهم في عنصر الأفراد لما لهم م   دوار عسويقية مد

البيع   بم دوم  التذ    الخدمة  در  عسويق  في  البيع  رجال  دور  عل   التعرف  وقبل  الخدمية  المؤسسة  في  الش صي  البيع   ساس 
 الش صي. 

 
 أولًا:مفهوم البيع الشخصي 

)سلعة،لادمة، فكرة(، يددف لدفع الزبو  نحو شراء المنت   و قناعه يعرف البيع الش صي بألمه التقديم الش صي والش دي لمنت   
 ( 266، ا حة 2004)الصميدعي،  به.

ويعرف  يضاً هو اعصال ش ص مباشر بين ممثلي المؤسسة ولزبو  المستددف بهدف عقديم المنتوج له وعوف   افة المعلومات الل  
 ( 149،  148، ا حة 2007) ورعل،  اع الزبو  بها و ثه عل  اتخاك قرار الشراء.عساعد عل  إقن

ويعرف البيع الش صي عل   لمه "عملية البحث عل  زبائ  لهم  اجات ورغبات محددة ومساعدتهم في إشباعدم بإتخاك قرار الراء 
 ( 187، ا حة 2012)شارف،  قدم وإمكالمياتهم الشرائية.للمار ة الل عناسا  كوا

 وم  لالال التعاريف السابقة لمست لص ما يلي: 
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متبادلين هما البائع والمشتري والهدف الرئيسي منه هو عقديم   الاعصاللمشاذ عرو ي قائم عل  عملية   -  المباشر بإتجاهين 
 المستدلا. إلىسلعة  و لادمة  و فكرة 

  سلوب يعتمد عل  الإقناع ولالق التأث  الإ ابي عند المستدلا لتحقيق عملية الشراء.  -ب

الرئيس -ت ية للبيع الش صي  لمه يحقق الإعصال المباشر لمشاذ يحتاج الى رجال بيع مت صصين في عملية البيع، فم  المزايا 
بين الذي يمثل المؤسسة والزبو  الحالي  و المرعقا  و ما ينجم ع  هذا الإعصال م  إمكالمية الحصول عل  ردود  فعال مباشرة 

يمك    الل لا  الرئيسية  الألمش ة  يعت    د  البيع  قوة  لذلا نجد     المست دمة،  البيعية  ال رق  فعالية  مدى  للمؤسسة ع  
الإستغناء عنه بالرغم م  ارعباطه بصورة عامة بالمنتجات كات ال ابع الصناعي، وكلا لحاجة عوف  المعلومات الكافية  ول  
 المنتوج و ي ية استعماله، وفي بعض الأ يا  عشكل الوسيلة الو يدة للإعصال بالنسبة لبعض المؤسسات الصغ ة والمتوس ة. 

(Philip) 
 ثانيا: رجال البيع

البيع  ا    تألاذ بعين الاعتبار عدة عوامل مندا طبيعة السوق المستددف والموقع الذي عبحث عليه  إ  المدام المو لة لرجال 
 ( 46، ا حة 2012)شارف،  المؤسسة ضم  هذا السوق وعتمثل هذه المدام في:

 البحث )التنقيب(على الزبائن المحتملين: -أ

ويعت  لمشاذ التنقيا لمشاطا  ساسيا لنجاح المؤسسات في  اةافظة عل  زيادة  جم المبيعات فعل  رجل البيع الإعصال بالعديد  
لحاليين  و اللجوء إلى مصادر  لارى مثل: مراجعة  م  الزبائ  ويست يع رجل البيع تحديد الزبائ  اةتملين م  لالال سؤال الزبائ  ا

عسجيل  بياات زائري موقع المؤسسة عل  الألمترلمت ويشترذ في هذه الخ وة    يكو  رجل البيع عل  علاقة طيبة مع الإطراف 
 الم تل ة م  اومدور. 

 تقديم وتجميع المعلومات:  -ب

  المؤسسة وما عنتجه م  منتجات وما عقدمه م  لادمات قصد التأث   يث يحاول رجال البيع عوف  المعلومات اللازمة للزبائ  ع
 عل  السلوك الر ي م  لالال عوجيه الدوافع الاستدلا ية تجاه المؤسسة وعروضدا. 

السوق  واتجاهات  للمستدلكين  الشرائي  بالسلوك  يتعلق  فيما  المؤسسة  لإدارة  الكافية  المعلومات  بتوف   البيع  رجال  يقوم   ما 
القرارات الصحيحة تجاه العمليات الم تل ة في الوقت المناسا وبالكي ية الملائمة وفي هذا الصدد   باتخاكقصد السماح لها    والمنافسة 
الخارجي،  يث يسمح    اعتباريمك    اةي   المؤسسة عل   و  م  عين  للمؤسسة  السوق  بدراسة  يقوم  م   البيع بأ م  ول  رجال 

بإعلام مسؤولي التسويق بكل ما م  شألمه    يساهم في إعداد الاستراعيجيات التسويقية واتخاك  اعصالهم الدائم مع اومدور والسوق  
القرارات المناسبة،   ما يمك  لرجال البيع  ذلا م  ا تشاف طرق إلمتاجية جديدة  و منتجات جديدة يمك     يعتمد عليدا  

 (chantale, 1993, p. 157) إدارة الإلمتاج مستقبلا.
 التخطيط القبلي للبيع)المفاتحة للبيع( -ت

 وهو الاستعداد المبكر الذي يقوم به رجل البيع قبل إجراء عملية الاعصال والت اول مع المشتري وعتضم  هذه الاستعدادات: 
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 تحديد الا تياجات الخااة المتوقعة م  الزبو  اةتمل.  -
 الخصائص اةتملة للزبائ  الذي  ستلتقيدم.   -
 طريقة الحوار واللغة المست دمة في التعامل.   -

بالإضافة إلى است دام المدلال المناسا )الم اتحة للبيع( إك يست دم المدلال المناسا لإقامة اعصال قوي وعرسيخ علاقة جيدة   
البيع والمؤسسة الل يمثلو ا سيكو  المدلال المست دم مع ا قوية وحميمية مع رجل  فإكا  ا  بال عل عل  علاقة  لمستدلا اةتمل 

المرعقا م  لالال   المستدلا  المتباه  ابتكاريه وذب  يست دموا  ساليا  البيع     لمرى  لمه  ا عل  رجال  ومباشرا  ما  بسي ا 
  وال وائد الل يمك     يحققدا المنت .است دام مدلال يعتمد عل  شرح المزايا

 تقديم المنتج إلى المستهلك:  -ث

ويعني محاولة رجال البيع الش صي است دام الاعصال  لإقناعي لشرح فوائد ومزايا المنت  للمستدلا اةتمل وتأ يد مدى ملائمته 
 لا تياجاعه ومت لباعه والتقديم الناجح للمنت  يعتمد عل  الآتي:

 عوف  المستدلا اةتمل للمنت . جذب المتباه و  -
بعد جذب الالمتباه عل  رجال البيع    يخلقوا الاهتمام لدى المستدلا ويمك  لرجال البيع است دام  دوات عساعدهم في  -

 زيادة فعالية عقديم المنت   است دام برام  الكمبيوعر ورجال البيع اةترفو  يمكندم است دام الاعصال غ  الل ظي 
 ا تواء واعتراضات وععاو  المستدلا .   -

. 3.II دور الأفراد في المزيج التسويقي للخدمة 
التسويقي لل دمة هم الأفراد  و  هذا الألا  يدلال في عرل وعقديم معظم   العناار المؤثرة عل عناار المزيح  نجد    م   هم 

 الخدمات: 
 أولًا: دور الأفراد في عرض الخدمة:  

الذي  هم عل  علاقة   وإلمتاج الخدمة وهم ما ي لق عليدم مقدمي الخدمة والمتمثلو  في عمال المؤسسة  يشارك الأفراد في عرل 
بائ  إك عزداد  مباشرة مع الزبو  إك يؤدي مقدم الخدمة دورا مدما في إقناع الزبو  عل  اعتبار  لمه يمثل  لقة وال بين المؤسسة والز 

 همية الأفراد في عقديم الخدمات لكو ا عتميز بعدم الملموسية، الأمر الذي يحتاج جدودا إضافية لزيادة إقناع الزبائ  بأهمية وطبيعة 
الخدمات المقدمة، فالزبائ  يحكمو  عل  مستوى جودة الخدمات م  لالال الك اءة وال عالية  ثناء  صولهم عل  الخدمة،  فالأفراد  

 ( 49، ا حة 2011/2012)عشور،   هم مصدر التميز في الإلمتاج.
 ثانياً: دور الأفراد في تسعير الخدمة: 

يوجه التسع  في الشر ات بالكث  م  ال رق، ف ي الشر ات الخدمية الصغ ة، غالبا ما عوضع الأسعار م  قبل طاقم الإدارة العليا  
قسام التسويق  و المبيعات  ما في الشر ات الك ى فالتسع  يوجه بشكل نموكجي م  قبل إدارة التسويق  و إدارات لا     ثر م   

 الخدمة  ما يقوم في بعض الشر ات رجال المبيعات بالت اول مع الزبائ  ضم  معدلات الأسعار اةددة. 
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وسياس التسع   عضع  هداف  العليا  الإدارة  فإ   كلا  م   المستويات بالرغم  قبل  م   الأسعار  يقترح  بأ   يستحس   ما  غالبا  اعه 
 الإدارية الأدنى م  قبل رجال المبيعات. 

 ثالثاً: دور الأفراد في توزيع )توصيل( الخدمة: 

المضي ات في ولمعني بهم موي وا المؤسسة الخدمية الذي   و لت إليدم مدمة العلاقات المباشرة م  العملاء،   ال بيا في المستش    
،إشباع الزبو  وتحقيق رضاه والمؤسسة    (39، ا حة  2005)مديوني،    ال ائرة ... وعليه فإ  هؤلاء سيجدو   لم سدم بين  مري 

 م   يث تمثيلدا وتحقيق  هدافدا ما يمك  القول    دورهم مزدوج:
القيام بها وهي غالبا محددة مسبقا في    دور عملي : - العمليات والمدام الل  ا عل   فراد الاعصال  ويتمثل في مجموع 

 شكل ععليمات .
 الت ن  في لادمته بم تلف التقنيات والمدارات .: م  لالال الا تكاك بالعميل و  دور تفاعلي -

 و ا    يتوفر في الأفراد عدة شروذ لمذ ر مندا: 
 وععني القدرة عل  عقديم الخدمة للزبو  بتوايل ال دم عندا. الكفاءة في مجال الاتصال:  -
 الزبو . وهذا ضروري جدا  تى لا يتعثر مقدم الخدمة عند  ول ععقيا  و استياء م  قبل الثقة في النفس:  -
 :  تى يست يع  فراد الاعصال التصرف في مواقف طارئة  و محرجة. الدراية الكاملة والجيدة عن المؤسسة -

لمش  إلى لمسبة عملية الخدمة المرئية م  قبل المست يد في إجمالي الخدمة عتباي  طبقا ل بيعة لخدمة فالخدمات كات الاعصال المباشر  
إلى مكا  عقديم الخدمة وبالتالي تحتاج إلى المشار ة المكث ة م  جالما  فراد الاعصال والعكس العالي عت لا  ضور الزبو  بن سه  

 بالنسبة لل دمات كات الاعصال المن  ض والل عقلص م  درجة الاعصال العميل بمقدم الخدمة. 
 رابعاً: دور الأفراد في ترويج الخدمة 

يعرف   فيما  لل دمة  عروي   في  الأفراد  دور  البيع  يتمثل  ع   المسؤول  فإ   وعموما  عنه،  وتحدثنا  سبق  والذي  الش صي  بالبيع 
الش صي هم جميع  فراد الاعصال والذي  يتحملو  مداما متعددة، فم  ا ية عقع عل  عاعق رجل البيع مسؤولية تحسين الخدمة  

يتحمل التعامل،  ما  في  و سلوبه  ش صيته  و ذلا  وا تياجاعه  عميل  ومواا ات  ل  يت ق  ع   هداف    بما  الدفاع  مسؤولية 
المؤسسة وإقناع الزبو  بما يقدمه م  لادمات،ومما يزيد الأمر اعوبة     ل كلا  ا    يتم في إطار م  "ش صية" العلاقة مع 

 ( 84، ا حة 2005، )مديوني الزبو  ومع الألاذ في اعتبار اووالما الن سية الل عسود علاقة المؤسسة مع الزبائ .
III. أدبيات الدراسة التطبيقية 
III -1  لمحة تاريخية عن سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر 

ا تكت اوزائر  غ ها م  دول العالم بالتكنولوجيات الحديثة الل شددت ع ورا مذهلا م  بيندا عقنية الهاعف النقال  و 
بالنظام    يعرف  ال يد GSM(System for mobile global  communication)ما  وزارة  وقد  علنت 
سنة  سابقا  النقال    1999والمواالات  للداعف  جديدة  عقنية  ميلاد  للإعصالات    GSMع   فعالية  الم لاقة  لتبد   اوزائر،  في 

اوزائرية اللاسلكية، ولك  ومع عجز الوزارة في التحكم في التكنولوجيا الدقيقة للداعف النقال ومصاري دا الباهضة تم فتح سوق 
  والت ورات الل عشددها  الإعصالات السلكية واللاسلكية للمنافسة اةلية والأجنبية، قصد إالا ه وإع ائه ابغة جديدة عتماش

القالمو    وبمقتض   العالم،  في  والإعصال  الإعلام  اوزائرية،    03-2000عكنولوجيا  اومدورية  الرسمية،  اوريدة  اةدد  (2000) 
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الات، وإلمشاء شر ة إعصالات اوزائر  للقواعد العامة المتعلقة بال يد والمواالات السلكية واللاسلكية تم فصل لمشاطي ال يد والموا
السلكية   والمواالات  ال يد  ضب   سل ة  تأسيس  تم  لل يد،  ما  بالنسبة  اوزائر  وبريد  واللاسلكية  السلكية  للإعصالات  بالنسبة 

  للسدر عل  حماية المصلحة العامة وعل  وجود منافسة مشرو ة في سوقي ال يد والمواالات وبعد قالمو    ARPTواللاسلكية  
، عرف ق اع الهاعف النقال اوزائري دلاول  ول متعامل  جنبي  وراس  وم لاعصالات اوزائر تحت اسمه التجاري  03  -2000

 . 11/07/2001"جازي"  يث  صل عل  رلاصة استغلال الشبكة في 
مرة في   ال علي لأول  الإستغلال  تم  ا  2002/ 15/02وقد  المتعامل  بعد  يدر  "جازي"  المتعامل  العلم     لوطني لإعصالات مع 

وبعد المتعامل جازي يدر إعصالات اوزائر للنقال تحت إسمه التجاري "موبيليس"   رع م    2000اوزائر الذي بد  لمشاطه سنة 
وعلاه المتعامل الوطني لإعصالات اوزائر باسمه التجاري "نجمة"  يث  صل   03/08/2003المتعامل اعصالات اوزائر، وبتاريخ  

استغلال رلاصة  في    2003/  20/12بتاريخ    عل   مرة  لأول  الشبكة  باستغلال  )    . 25/08/2004وقام 
www.djezzygsm.com ) 

 ا  سوق الهاعف النقال محتكرا م  قبل شر ة اعصالات اوزائر الل اقتصرت في عقديمدا عل  الدفع المؤجل، في   2002وقبل سنة  
لينتقل عدد المشتر ين م   بدا ال لا عل     2002 وت   النقال يزداد بدلاول شر ات "جازي"   لف سنة    100لادمة الهاعف 

 دى كلا إلى انخ ال سعر الإشتراك، عقديم    2004، وبعد دلاول متعامل "نجمة" سنة  2003مليو  سنة    1.44إلى    2001
ددهم بأ ثر م  ثلاث مرات لالال  ،  ي عضاعف ع2005مليو  في سنة   8عرول مغرية للمستعملين ليزداد عددهم بأ ثر م   

  2.5مليو  مشترك مما يمثل ارع اعا ب    35.2 والي    2011هذه السنة  ما بلغ عدد المشار ين في شبكة الهاعف النقال في سنة  
مليو  زبو    25.228و سا هيئة الاعصالات السلكية واللاسلكية فقد تم عسجيل مجموع    2010مليو  مشترك مقرلمة بنسبة  

 ( www.mobilis.dz) .  2011وفم  إلى غاية لم
مليو  زبو ، بحيث يأتي المتعاملا    32.870،  يث تم عسجيل  2010و   العدد في ارع اع محسوس مقارلمة بن س الشدر سنة  

ر ة وتجدر الإشارة إلى "جازي" و"موبيليس" في الصدارة م   يث  صص السوق متبوعين بالمتعامل "اوريدو" م   يث عدد المشا
مليو  يمتلكو  هواعف لمقالة فدنالا   27مليو  مشترك لا يعني     27   هذه الأرقام  ا التعامل معدا بتح ظ، فالتحدث ع  

 ش اص يمتلكو  شريحتين  و   ثر لعدة متعاملين، علما    الشريحة يتم إدماجدا في إ صائيات إكا تم استعمالها مرة وا دة لالال  
 20ملايين جداز، في  ين  ا  عدد المشتر ين يتعدى    5 ا  عدد  جدزة الهواعف النقال المباعة    2006، فمثلا في سنة   شدر

 ( 145، ا حة 2011/2012)وضاح،  (www.nedjma.dz) مليو  مشترك.
IV. -   : الطريقة والأدوات  

مويف موزعين عل  و الة موبيليس المدية، لقد  20الدراسة في موي ي و الة موبيليس المدية والذي بلغ عددهم  يتمثل مجتمع  
 استمارة ويمك  عوضيح كلا في اودول التالي:20قمنا بتوزيع 

 
 
 
 

 باستمارات الاستبيان(: الإحصائيات المتعلقة 01الجدول رقم )



 

  د.قندوز أمينة
                         

446 

 البيان  التكرار النسبة المئوية % 

 الموزعة  الاستمارات 20 100

 المسترجعة الاستمارات 20 100

 غ  المسترجعة  الاستمارات 0 0

 الملغاة  الاستمارات 0 0

 الصالحة للدراسة  الاستمارات 20 100

استمارة االحة للدراسة، وقد 20استمارة والل است لص مندا    20الملا ظة م  لالال اودول    عدد الاستمارات الموزعة بلغ  
 جاءت فرضيات الدراسة  ما يلي: 

 : للأفراد العاملين دور في عرل لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية. الفرضية الأولى
 للأفراد العاملين دور في عسع  لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية. الفرضية الثانية: 

 للأفراد العاملين دور في عوايل لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية. الثالثة: الفرضية 
 . للأفراد العاملين دور في عروي  لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية الفرضية الرابعة: 

 (،   ما تم عقسيم هيكل الاستبيا  إلى جزئين:وقد تم تصميم أداة الدراسة )الاستبيان
 شمل هذا اوزء المعلومات الش صية لعينة الدراسة )اونس، الس ، مدة الخ ة(. الجزء الأول:  .1
 محاور المتمثلة في:  4تم عقسيم هذا اوزء تماشيا مع طبيعة الموضوع إلى الجزء الثاني:  .2

 عرل لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية.   سئلة  ول دور 5يتضم  المحور الأول:  -
 عسع  لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية.  سئلة  ول دور  5: يتضم  لثانيالمحور ا -
 في عوايل لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية.  سئلة  ول دور  5: يتضم  المحور الثالث -
 . موبيليس المدية في عروي  لادمات الهاعف النقال لو الة  سئلة  ول دور  5: متعلق بالتروي  ويتضم  المحور الرابع -

بغية عسديل عملية التحليل فقد تم معاوة الاستبيا  ، وعقا التحصيل الندائي لاستمارات الاستبيا ، قمنا بتجميع البياات 
إعداد مجموعة م  اوداول والل تم ،  SPSS16اةصلة وع ريغدا في برام    عبويا المعلومات الل تخص عينة الدراسة، تم  وتم 

وقد اعتمدا في عملية التحليل عل  مجموعة م  الأساليا الإ صائية  ،  SPSS16لاعتماد  ذلا عل  برام   است لاادا با
 والمتمثلة في: التكرارات، النسا المئوية، المتوس ات الحسابية، الانحرافات المعيارية... الخ.  

( الإستبالمة  ادق  الاتبار  الداخليتم  الاتساق  با تساب  صدق  الإستبالمة    الارعباذمعامل  (  مجالات  م   مجال  درجة  ل  بين 
 . والدرجة الكلية ل قرات الاستبالمة 

 بين درجة كل مجال من مجالات الإستبانة والدرجة الكلية لفقرات الاستبانة الارتباط(: يبين معامل 02الجدول رقم )
T 

 العبارات
sig correlation de 

spearman 



 

 دور الأفراد العاملين في تسويق خدمة الهاتف النقال في الجزائر دراسة حالة وكالة موبيليس المدية 
                         

447 

 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
اودول           م   عند    يتضح  إ صائية  دلالة  كات  الاستبيا   مجالات  الارعباذ في جميع  معاملات     جميع 

فقد    الاستبالمةلاستبيا  اادقة لما وضعت م   جله،  ما ثبات  و بذلا ععت  جميع مجالات ا  0.05مستوى دلالة  
  ما يلي:   Alpha Cronbach’sتم ا تساب الاتبار  

 Alpha Cronbach’s(: يبين نتائج اختبار   03الجدول رقم)
 Alphaمعامل  عدد العبارات اةاور 

Cronbach’s 
 0.61 5 .المدية -دور الأفراد العاملين في عصميم لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس-1

 0.56 5 .المدية-دور الأفراد العاملين في عسع  لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس-2

 0.74 5 .المدية-عوايل لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليسدور الأفراد العاملين في -3

 0.66 5 .المدية-دور الأفراد العاملين في عروي  لادمات الهاعف النقالبو الة موبيليس -4

 0.74 20 الإستبيا  الكلي

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
)  م   يتضح معامل  قيمة  اودول     لالال  م   الموضحة  بين (  Alpha Cronbach’sالنتائ   عراو ت  الأربعة  للمحاور 
  ي قيم مرع عة. 0.74و  0.56

 م   اكو  قد تأ د لمالثبات مرع ع وبذلا    وهذا يعني    معامل0.74 ي )اعساق جيد( للاستبيا  الكلي بقيمة   المت مرع عة و  
 الدراسة مما يض ي ثقة     عل  لمتائ  الدراسة.  إستبالمة ادق وثبات 

V. ومناقشتها النتائج  :  

. 1.V  مناقشة نتائج الإستبيان 
والمتمثلة   ،الحاجة إلى دلائلداعتماد عل  بعض ال رق الإ صائية المنتقاة م  ال ام  بناءا عل   تم الإ ، بغرل تحليل لمتائ  الاستبيا 

 ما تم عشكيل العبارات في محاور فرعية ،  و ذا الانحراف المعياري والمقابلة لكل عبارة م  الاستبيا ،  النسا المئوية ،  في التكرارات
العينة  لإجابات   فراد  العام  الاتجاه  عل   هذه ،  بناءا  م   لتحليل  ل محور  المعياري  والانحراف  الحسابي  بالمتوس   الاستعالمة  وتم 

 اةاور.  
  

 بدور الأفراد العاملين في عرض خدمات الهاتف النقال بوكالة موبيليس المدية.  (: نتائج الاستبيان المتعلقة04الجدول رقم)
المتوسط   عبارات المحور الأول 

 الحسابي
  الانحراف
 المعياري 

 العام للعينة  الاتجاه

 الأفراد العاملين في عرل لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس المدية.دور  .1 0.41 0.71

 دور الأفراد العاملين في عسع  لادمات الهاعف النقال بو الة مويليس المدية. .2 0.71 0.00
 دور الأفراد العاملين في عوايل لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس المدية .3 0.57 0.00
 الأفراد العاملين في عروي  لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس المدية.دور  .4 0.41 0.07
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 موافق   1.52 3.70 . يساهم الأفراد العاملين في عرل لادمات الهاعف النقال-1

 موافق   1.23 3.60 .يشارك الأفراد العاملين في عنويع لا وذ لادمات الهاعف النقال-2

 موافق تماما  0.96 4.10 .يسع  الأفراد العاملين عل  ع وير الخدمات الحالية للداعف النقال-3

 موافق تماما  0.41 4.80 .يسع  الأفراد العاملين عل  ع وير الخدمات الحالية للداعف النقال-4

 موافق تماما  0.30 4.90 يوفر الأفراد العاملين مختلف المعلومات  ول لادمات الهاعف النقال المعروضة. -5

 موافق   0.63 4.22 المتوسط الحسابي العام للمحور الأول 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
الاتج اودول  م    فا   لملا ظ     الدراسة  لعينة  العام  بين اه  عراو ت  الأول  اةور  في  العينة  الحسابي لاستجابات  فراد  المتوس  

تجاه العام للعبارة الأولى و الثالمية موافقا ل الل لاصت العبارة الخامسة و  ا  الا   4.92و الل لاصت العبارة الثالمية و    3.60
المعياري  الانحراف  لمسا  الاتل ت  "، ما  تماما  "موافق  لها  العام  الاتجاه  الخامسة  ا   و  الرابعة  الثالثة،  العبارة  في  ين  "موافق" 

 . 1.52و  0.30لاستجابات  فراد العينة بين 
ش  إلى درجة "موافق "  سا مقياس ليكرت الخماسي،في  ين بلغ  و الذي ي  4.22بلغ المتوس  الحسابي للمحور الأول       

 وهذا يدل عل     للأفراد العاملين دور فعال في عصميم لادمات الهاعف النقال بالو الة.  0.63الانحراف المعياري العام قيمة: 
 المدية  -دور الأفراد العاملين في تسعير خدمات الهاتف النقال بوكالة موبيليس (: نتائج الاستبيان المتعلقة05الجدول رقم)

 العام للعينة  الاتجاه المعياري  الانحراف المتوسط الحسابي  الثاني عبارات المحور 
يساهم الأفراد العاملين في اتخاك قرارات  ول رفع  و تخ يض -1

 . الأسعار لل دمات الأساسية  و الثالموية
 غ  موافق تماما  0.94 1.60

 غ  موافق تماما  0.68 1.60 .يشارك الأفراد العاملين في ععديل  سعار لادمات الهاعف النقال-2

عدلال عكل ة عدريا و عكوي  الأفراد العاملين في عسع  لادمات  -3
 . الهاعف النقال الحالية

 غ  موافق تماما  0.47 1.30

الخدمات الل يقدمدا المتعامل يرى الأفراد العاملين     سعار -4
 .موبيليس مناسبة تماما للزبو 

 موافق تماما  0.68 4.40

يحاول الأفراد العاملين عقريا القيمة السعرية لل دمات الل يقدمدا  -5
 . المتعامل موبيليس مقابل ما يدفعه الزبو 

 موافق  0.71 4.10

 غ  موافق  0.43 2.60 الثاني المتوسط الحسابي العام للمحور 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
يش  المتوس  الحسابي لاستجابات  فراد العينة في اةور الثاني إلى     دنى قيمة للمتوس  الحسابي  ا  عل  اودول  م   

،  ما     4.40و  عل  قيمة له  المت عل  مستوى العبارة الرابعة و  ددت قيمته ب    1.30مستوى العبارة الثالثة  يث بلغ  
و الثالثة  ا  " غ  موافق تماما" في  ين  ا  الاتجاه العام للعبارة الرابعة و الخامسة    الاتجاه العام لكل م  العبارات الأولى، الثالمية

بين   العينة  لاستجابات  فراد  المعياري  الانحراف  لمسا  الاتل ت  الخماسي، ما  ليكرت  مقياس  تماما"  سا  و   0.47"موافق 
0.94 . 
و الذي يش  إلى درجة "غ  موافق"  سا مقياس ليكرت الخماسي،في  ين بلغ   2.60بلغ المتوس  الحسابي للمحور الثاني      

 0.43الانحراف المعياري العام قيمة: 
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 المدية  -بدور الأفراد العاملين في توصيل خدمات الهاتف النقال بوكالة موبيليس (: نتائج الاستبيان المتعلقة06الجدول رقم)
 العام للعينة  الاتجاه المعياري  الانحراف المتوسط الحسابي  الثالث عبارات المحور 

يسع  الأفراد العاملين عل  عوايل مختلف لادمات الهاعف النقال  -1
 . لزبائ  موبيليس

 موافق تماما  0.65 4.30

لادمات -2 عل   الحصول  طرق  عنويع   عل   العاملين  الأفراد  يعمل 
 . المتعامل موبيليس

 موافق  0.71 4.10

الهاعف -3 لادمات  عوزيع  منافذ  م   العاملين  من ذ  الأفراد  يعت  
 .النقال

 موافق تماما  0.68 4.60

للمتعامل -4 النقال  الهاعف  لادمات  عوايل  سياسات  متابعة  عتم 
 . الأفراد العاملينموبيليس م  طرف 

 موافق  0.76 4.20

لمتعامل -5 النقال  الهاعف  عوايل لادمات  في  العاملين  الأفراد   تدد 
 .موبيليس بأساليا فنية و مبتكرة

 موافق تماما  0.93 4.30

 موافق تماما  0.52 4.30 المتوسط الحسابي العام للمحور الثالث 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
يش  المتوس  الحسابي لاستجابات  فراد العينة في اةور الثالث إلى     دنى قيمة للمتوس  الحسابي  ا  عل  مستوى اودول  م   

، في  ين    الاتجاه العام للعبارة  4.66ة  و  عل  قيمة له  المت عل  مستوى العبارة الرابعة بقيم 4.10العبارة الثالمية   يث بلغ 
الأولى،الثالثة و الخامسة يدل عل  درجة "موافق تماما"  ما العبارة الثالمية  والخامسة  ا  الاتجاه العام لها "موافق"،و الاتل ت لمسا  

 .0.93و  0.65الانحراف المعياري  يث عراو ت ما بين 
و الذي يدل عل  درجة "موافق تماما"  سا مقياس ليكرت الخماسي،  4.30بلغ المتوس  الحسابي العام للمحور الثالث        

 . 0.52 يث بلغ الانحراف المعياري العام قيمة 
 و هذا يدل عل     الأفراد العاملين لهم دور فعال في عوايل لادمات الهاعف النقال بالو الة.       

 المدية  -بدور الأفراد العاملين في ترويج خدمات الهاتف النقال بوكالة موبيليس (: نتائج الاستبيان المتعلقة07الجدول رقم)
 الإتجاه العام للعينة  الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الرابععبارات المحور 

يعت  الأفراد العاملين  هم ر ائز البيع الش صي لخدمات الهاعف -1
 .النقال لدى المتعامل  موبيليس

 موافق تماما  0.50 4.60

يساهم الأفراد العاملين في ع عيل سياسة عنشي      المبيعات لدى -2
 . المتعامل موبيليس

 موافق تماما  0.51 4.50

الإعصال المباشر مع الزبائ  لتقرب يشارك الأفراد العاملين الحوار و -3
 .مختلف العرول المتوفرة

 موافق تماما  0.68 4.40

يشجع الأفراد العاملين الحوار و الإعصال المباشر مع الزبائ  لتقريا  -4
 .مختلف العرول المتوفرة

 موافق تماما  0.50 4.60

يتواال الأفراد العاملين بشكل مباشر و مستمر مع الزبائ  لتوف  -5
 .تلف المعلومات و النصائح  ول لادمات الهاعف النقالمخ

 موافق تماما  0.00 5.00
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 موافق تماما  0.32 4.62 المتوسط الحسابي العام للمحور الرابع
 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  

و  ا     5.00و    4.50اةور الرابع عراو ت بين  المتوس  الحسابي لاستجابات  فراد العينة في    لملا ظ   اودول  م   
بين   العينة  لاستجابات  فراد  المعياري  الانحراف  لمسا  الاتل ت  و  تماما"،  "موافق  ل  موافقا  الخمس  العبارات  لكل  العام  الاتجاه 

سا مقياس و الذي يش  إلى درجة "موافق تماما"    4.62، وقد بلغ المتوس  الحسابي العام للمحور الرابع  0.68و    0.00
 . 0.32ليكرت الخماسي، في  ين بلغ الانحراف المعياري العام قيمة:

 و هذا يدل عل     الأفراد العاملين لهم دور فعال في عروي  لادمات الهاعف النقال بالو الة.   
2.V الفرضيات اختبار 

1.2.Vالأولىالفرضية  اختبار 
H0 : المدية-لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس الأفراد العاملين ليس لهم دور فعال في عرل . 
H1 : المدية -الأفراد العاملين لهم دور فعال في عصميم عرل الهاعف النقال بو الة موبيليس . 

 يبين نتائج اختبار الفرضية الأولى (: 08الجدول رقم)
 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية اودولية  tقيمة  الوس  الحسابي  المتغ 
T1 4.22 1.729 19 29.85 0.00 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
اودولأ    م   لن    اةسوبة Tيتضح  م     29.85مساوية  بن  tوهي       المقدرة  و  الدلالة 1.729اودولية  مستوى  ،  ما    
،  ي    للأفراد العاملين دور  H1وقبول ال رضية    H0. مما يعني رفض ال رضية ال0.005 قل م     0.00اةسوب المقدرة بن  

 فعال في عرل لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس المدية. 
2.2.V اختبار الفرضية الثانية 

H0 : المدية. -الأفراد العاملين ليس لهم دور في عسع  لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس 
H1 :  المدية. -لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس الأفراد العاملين لهم دور في عسع 

 (: يبين نتائج اختبار الفرضية الثانية09الجدول رقم )
 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية اودولية  tقيمة  الوس  الحسابي  المتغ 
T2 2.60 1.729 19 27.01 0.00 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
،  ما    مستوى الدلالة 1.729اودولية و المقدرة بن  tوهي     م     27.01مساوية لن    اةسوبة Tيتضح م  اودول     

،  ي    للأفراد العاملين دور فعال في H1ولمقبل ال رضية   H0.وبهذا لمرفض ال رضية 0.005 قل م   0.00اةسوب المقدرة بن 
 عسع  لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس مدية. 

3.2.V اختبار الفرضية الثالثة 
H0  : المدية-العاملين ليس لهم دور في عوايل لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس الأفراد 
H1  : المدية-الأفراد العاملين لهم دور في عوايل لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس 
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 (: يبين نتائج اختبار الفرضية الثالثة10الجدول رقم )
 مستوى المعنوية Tقيمة  الحريةدرجة  اودولية  tقيمة  الوس  الحسابي  المتغ 
T3 4.30  1.729 19 36.34 0.00 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
لن    اةسوبة T      يتضح م  اودول ،  ما    مستوى الدلالة  1.729اودولية المقدرة بن  tوهي     م     36.34مساوية 

،  ي   للأفراد العاملين دور فعال في  H1ولمقبل ال رضية    H0. وبهذا لمرفض ال رضية  0.005 قل م     0.00اةسوب المقدرة بن  
 عوايل لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس المدية.  

4.2V اختبار الفرضية الرابعة 
H0  : المدية-العاملين ليس لهم دور في لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس الأفراد 
H1  : المدية–الأفراد العاملين لهم دور فيتروي  لادمات الهاعف النقال بو الة موبيليس 

 (: يبين نتائج اختبار الفرضية الرابعة 11الجدول رقم )
 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية اودولية  tقيمة  الوس  الحسابي  المتغ 
T4 4.62 1.729 19 63.81 0.00 

 . spssالمصدر:م  إعداد البا ثة بالاعتماد عل  لمتائ   برام  
لن    اةسوبة Tيتضح م  اودولأ    ،  ما    مستوى الدلالة 1.729و المقدرة بن    اودولية tم          وهي  63.81مساوية 

،  ي    للأفراد العاملين دور فعال في H1ولمقبل ال رضية    H0وبهذا لمرفض ال رضية    .0.005 قل م     0.00اةسوب المقدربن  
 عروي  لادمات الهاعف النقال لو الة موبيليس المدية. 

VI.  :الخلاصة 

  السابق   ف ي  الخدمات،  عسويق  مجال   في  البا ثين  م   لكث   اهتماما  جذبت  الل  المواضيع  م   الأفراد العاملين  موضوع  يعت 
والإجراءات  م   العديد  عنه  لمت   الذي  الأمر  المادية   المنتجات  عل   منصبا  التر يز   ا   يمك    لالالها  م   الل  الأساليا 

ولك   بجودة   عرعقي       للمؤسسات  المؤسسات   وإدراك  العالمية الاقتصاديات    في   الخدمات  ق اع  دور  عنامي   بعد  منتجاتها، 
و مام المنافسة الشديدة الل ععرفدا مؤسسات العاملة في مجال الهاعف النقال،    بالزبو   لخدمة بالأفراد العاملين    الاهتمام  لضرورة

الخدمات،   لتسويق هذه  مؤسسة،  ابح عليدا إ اد  لول وطرق  الل عقدمدا  ل  الل ععرفه الخدمات  الت ور الكب   ومع 
زي  التسويقي الخدمي الذي يرب  المؤسسة بزبائندا، است اعت المؤسسات ولمظرا لكو  الأفراد العنصر الو يد م  عناار الم

الخدمية عموماً، ومؤسسة موبيليس عل  وجه الخصوص    ععتمد عل   فرادها العاملين لتسويق لادماتها بشكل فعال ليكو   
 لها مكالمة واورة عنافسية في ق اع الهاعف النقال. 

 
 
 

VII. :المراجع 
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