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 أساليب تحقيق الجودة الشاملة في قطاع الاتصالات،
 دراسة وصفية تحليلية لحالة متعاملي الذاتف النقال في الجزائر

 

 عمار طهراتد.  
 التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ )ب( أستاذ لزاضر

  جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف

 ملخص:

تهدؼ ىذه الدراسة للتعرؼ على لستلف الأساليب الدستخدمة لتحقيق الجودة الشاملة من قبل 
على جملة من العروض الدقدمة من كل متعامل،  بالاعتمادملي الثلاثة للهاتف النقاؿ في الجزائر االدتع

على الدنهج الإستنباطي من خلاؿ أداتيو الوصف والتحليل وىذا بسبب  ولدعالجة ىذا الدوضوع سنتعتمد
تناسبو وطبيعة الدراسة، والتي تتطلب الإستعانو بإحصائيات وبيانات تخص ىذا القطاع صادرة عن سلطة 

 ـ.2013ـ إلى غاية سنة 2005الضبط للبريد والدواصلات خلاؿ فتًة الدراسة الدمتدة من سنة 
الدنافسة الشديدة تؤدي إلى الاستحواذ على أكبر عدد من الدشتًكتُ، وىذا  حيث توصلنا إلى أف 

ما يظهر حجم و نوعية العروض الدقدمة من طرؼ كل متعامل، كما أف الدراسة السوقية أثبتت أف العميل 
 في كثتَ من الأحياف يفضل الخدمة الجيدة على السعر. كما تتوقف لصاح إستًاتيجية الجودة الشاملة عموماً 
على السياسة السعرية الذادفة إلى إرضاء بشكل أساسي الدستهلكتُ ضمن خدمة الدفع الدسبق لتشكيلها 

 أكبر قطاع سوقي في خدمة الذاتف النقاؿ في الجزائر.
Résumé : 

A travers cette étude  nous allons essayer d'identifier les différentes 

méthodes utilisées pour arriver a  une qualité globale par les trois opérateurs 

de téléphone  mobile en Algérie, en fonction  des offres de chaque 

opérateur, nous allons réaliser une approche déductive par la description et 

l'analyse des données, et cela à cause de la combinaison et la nature de 

l'étude, qui nécessitent l'utilisation de statistiques et de données pour ce 

secteur émis par autorité de régulation de la poste et des 
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télécommunications pendant la période d'étude s'étendant de l'année 2005 

jusqu'à l'année 2013. 

Dans cette étude , nous avons déterminé que la concurrence intense 

conduit à l'acquisition du plus grand nombre de participants, et ce qui met 

en évidence la taille et la qualité des offres présenté par chaque opérateur. 

Cette étude de marché a prouvé que le client préfère souvent un bon service 

par rapport au prix. Le succès de la stratégie globale de la qualité dépend 

aussi de la politique de prix visant à satisfaire les consommateurs 

principalement dans le secteur des services prépayés, considéré comme la 

plus grand part dans le service de téléphonie mobile en Algérie. 
 

 مقدمة:
تعاني أغلب الدؤسسات الاقتصادية من سوء الإدارة، والتبذير في الدوارد على اختلاؼ أنواعها، 
وطوؿ وقت إلصاز الأعماؿ، وزيادة عدد مرات التنسيق بدوف إدراؾ لعواقب ذلك على لصاح العمليات 

 ضعف أداء أغلب مؤسساتنا الاقتصادية أماـ الدنافستُ في السوؽ.  الاقتصادية، لشا أدى إلى
ولكي نرتقي بذلك إلى مستوى عاؿ، لابد من تطبيق مواصفات الجودة الشاملة الدتعارؼ عليها في 
الدؤسسات الاقتصادية العامة والخاصة على حد سواء، فعلى الرغم من أف مفهوـ الجودة الشاملة مفهوـ 

أف مزاياه عديدة وغنية، إلا أف التحدي الحقيقي يكمن في وضع ىذا الدفهوـ موضع إداري لزض حديث، و 
 التطبيق العملي.

وبالدقابل، لا لؼفى على أحد الألعية البالغة لقطاع الخدمات في التنمية الاقتصادية شأنو شأف 
تجديد الأساليب الإدارية القطاع الإنتاجي والصناعي...الخ، فلو أردنا مثلًا تحقيق الجودة الشاملة فلابد من 

التقليدية والاعتماد على إدخاؿ بعض الأساليب الحديثة التي تدكننا من تجنب بعض الأساليب التي 
أصبحت لا تؤتي غايتها لاسيما مع النظر إلى قطاع الخدمات على أنو قطاع غتَ فعّاؿ، وأف القطاعات 

 الأخرى ىي من تغطي عليو تكاليفو.
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 وـ بدراسة قطاع الخدمات الدتعلقة بالاتصالات الخاصة بالذاتف النقاؿ، والذي يعتبرومن ىذا الدنطلق، سنق

 باستعمالذا وتقنياتها، وىذا في خدماتها وىياكلها سريعًا تطوراً عرفت التي القطاعات أىم بتُ من

 العالم عرؼ حيثالرقمية،  التقنية انتشار العشرية الثالثة مع مع بداية وخاصة الحديثة الاتصاؿ لتكنولوجيا

 دخلت وقد، لأي شخص ملازمة أساسية وسيلة النقاؿ، وأصبح الذاتف بظهور الاتصاؿ عالم في ثورة

 متعامل )مقدـ الخدمة( كل أصبح حيث الجزائر في الأخرى القطاعات من كغتَه القطاع لذذا الدنافسة

ألعية معرفة وضعية قطاع  تظهر ىنا ومن لشكنة، سوقية حصة أكبر وكسب الجزائري السوؽ اكتساح ىدفو
الذاتف النقاؿ في الجزائر وكذا معرفة إمكانيات والتقنيات الإدارية عند كل متعامل مع اقتًاح بعض الحلوؿ 

 من اجل إعطاء بعد علمي للجودة الشاملة التي يرغب فيها كل متعامل. 
 إشكالية البحث:

 :التالي السؤاؿ طرح لؽكن تقدـ ما كل من

 لدتعاملي  التنافسية القدرة تدعيم في مساهمة عروض و أساليب كل متعامل مدى ما              
 سوق الذاتف النقال في الجزائر؟                                      

 :التالية الفرعية الأسئلة طرح لؽكن لذا و تفصيلا أعلاه الدطروحة الإشكالية من انطلاقا

 بالجودة الشاملة و ما ىي عوامل لصاحها؟ما الدقصود  -أ

 ىل لؽكن أف تلعب العروض الدقدمة لكل متعامل السبب الفيصل في تحقيق السيطرة على السوؽ ؟ -ب

 ما ىي الأساليب الدتبعة في قياس مستوى جاذبية كل متعامل ؟ -ج
 :الدراسة فرضيات

 :نطرح الفرضيات الآتية للإجابة الدؤقتة على إشكالية البحث

 ؛السوؽ في والقدرة على البقاء النمو لؽكننا من تحقيق التنافسية إف تنفيذ مراحل تطبيق القدرة -أ 

 ؛تساىم العروض الدقدمة ومرونة الدتعامل في التكيف معها في تحقيق قدرة تنافسية قوية -ب

 إلى قياس مستوى جاذبية كل متعامل. Porterيؤدي لظوذج  -ج
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 :منهج الدراسة

ه الدراسة على الدنهج الاستنباطي من خلاؿ الوصف والتحليل لدختلف البيانات سنعتمد في ىذ
 الدستقاة من مصادر متعددة بالعربية والفرنسية.

 تتحدد ىذه الدراسة بالحدين الآتيتُ: :حدود الدراسة 
 النقاؿ في : تقوـ الدراسة على معرفة كيفية تحقيق الجودة الشاملة من خلاؿ سوؽ الذاتف الحدود الدكانية

 الجزائر.
 :ـ، كأساس للدراسة2013ـ إلى غاية سنة 2005تتحدد الددة الزمنية للدراسة من سنة  الحدود الزمنية 

التطبيقية، وذلك لزاولة منا لإعطاء نظرة حوؿ لرهودات كل متعامل في الجزائر من أجل تحقيق الجودة 
 الشاملة.  

 تقسيمات الدراسة:

 ور ىي:تقسم الدراسة إلى ثلاثة لزا
: يشمل الجانب النظري للدراسة، حيث سنتعرؼ من خلالو علػى بعػض الدراجعػات النظريػة المحور الأول -

 ؛في لراؿ مفاىيم وتعاريف الجودة الشاملة
سوؼ نتعرؼ على متطلبات تنفيذ الجودة الشاملة، وعوامل لصاحها بقطاع الخدمات،  :المحور الثاني -

  ؛بصفة عامة، وكذا مراحل تنفيذىا أثناء عملية تنفيذ الإستثمار
 :  سػػنقوـ مػػن خػػلاؿ ىػػذا اءػػور بإجػػراء بعػػض الأينػػاث والدقػػارنات بػػتُ الدتعػػاملتُ الثلاثػػةالمحووور الثالووث -

تبيػػػػػػػػاف إمكانيػػػػػػػػات كػػػػػػػػل متعامػػػػػػػػل ومػػػػػػػػا ىػػػػػػػػي لرهوداتػػػػػػػػو في لرػػػػػػػػاؿ                  للهػػػػػػػػاتف النقػػػػػػػػاؿ في الجزائػػػػػػػػر، مػػػػػػػػع 
  .تقديم جودة شاملة في قطاعو ولزاولة الاستحواذ على شطر مهم من السوؽ
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 الجودة الشاملة، ماهيتها، مستوياتها وأهميتها لدؤسسات الخدمات:أولا: 
 : تعريف الجودة الشاملة: 1

لحداثة ىذا الدوضوع لصد أف مفهومو ما زاؿ غتَ لزدد وغتَ متفق عليو بتُ رجاؿ الفكر  نظرا
الإداري والاقتصادي. حيث تعتبر الشركات ذات الطابع الخدمي من الدؤسسات الأساسية للحياة 
الاقتصادية في أي لرتمع، وأف جودة الأداء في ىذه الشركات قد أصبحت من اءاور الأساسية 

جية الدنافسة، لأنها تدثل الطريقة الآمنة لزيادة القدرة التنافسية، و التي تقاس من خلاؿ الجودة لإستًاتي
 .1والسعر والقدرة على الاستمرار في تقديم السلعة أو الخدمة كذلك القدرة على تلبية رغبات العميل

ودة فى القطاع الاستثمار لم وعلى الرغم من ألعية الجودة فى لراؿ الخدمات الاستثمارية، إلا أف دراسة الج
 تحظى الاىتماـ الكافي، وأف أغلب تلك الدراسات تركز على الجودة في القطاع الصناعي.

 ما يلي نتطرؽ إلى مفهوـ الجودة الشاملة عند أبرز الدفكرين الاقتصاديتُ: وفي
 رة الأولي : ىي" أداء العمل الصحيح بشكل صحيح من الدتعريف معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي -

 ؛مع الاعتماد علي تقييم الدستفيد في معرفة مدي تحستُ الأداء " 
: فلقد عرفها على أنها" فلسفة تعزز مهمة مؤسسة ما باستخداـ أدوات Robert Kronskyتعريف  -

 ؛وتقنيات تحستُ الجودة الدستمرة كوسيلة لتحقيق الرضا الدتبادؿ والدتزامن لجميع الأطراؼ الدشاركة "

 " ىي عبارة عن شكل تعاوني لإلصاز الأعماؿ، يعتمد علي القدرات والدواىب :Jablonski عريفت -
 ؛الخاصة بكل من الإدارة والعاملتُ لتحستُ الجودة والإنتاجية بشكل مستمر عن طريق فريق العمل"

مستوي القائمتُ فقد عرفها بأنها " العملية التي لؽكن من خلالذا رفع : Rio Sal ado Collègeتعريف  -
بالتدريس والنظاـ والكلية في ضوء توقعات الطلاب من خلاؿ عملية متقنة البناء لحل الدشكلات،  

 ؛يستطيع القائمتُ بالتدريس والطلاب تطوير جودة التعليم "

                                                 
أوت  20رمضاف الشراح، ورقة عمل مقدمة للملتقى العلمي الثالث حوؿ الجودة و التمييز في منظمات الأعماؿ، جامعة  -1

 ـ.2007ماي  7و 6ـ سكيكدة، يومي 1955
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  لقد عرفها ىذا الدفكر بأنها " التغيتَ الجوىري في طريقة أداء الأعماؿ، فهي ابتكار لاتجاه :Lam تعريف -
جديد يتضح من خلاؿ أداء صاحب العمل وأفراد الإدارة العليا ، إنها عبارة عن مناخ يتضمن       

 والقيادة و الابتكارية والدسؤولية الفردية وتطبيق الحساب ". الإبداع
"ىو عبارة عن شكل تعاوني لأداء الأعماؿ  2:أما إذا أردنا أف نعطي تعريفاً شاملًا فنعرفو كما يلي

على القدرات الدشتًكة لكل من الإدارة والعاملتُ بهدؼ تحستُ الجودة وزيادة الإنتاجية بصفة يعتمد 
مستمرة من خلاؿ فرؽ العمل، ويؤدى تطبيقها وفقاً لذذا الدفهوـ إلى تقليل العمليات الإدارية والدكتبية، 

اري، ولؽكن تطبيقها في وتبسيط لظاذج العمل وتخفيض شكوى العملاء، كما يؤدى أيضاً إلى الالتزاـ الإد
 .الدنظمات الصناعية والخدمية وفى الدنظمات الحكومية"

  : 9999الإيزو  –مستويات الجودة من خلال نظام الجودة  .2
ىو مصطلح عاـ لسلسلة من الدعايتَ التي تم وضعها  من قبل  الذيئة الدولية   9000يزو إ

لتحديد أنظمة    ISO ( International Standardization Organizationللمواصفات القياسية
الجودة التي ينبغي أف تطبقها على القطاعات الصناعية والخدماتية، وكلمة ايزو مشتقة من كلمة يونانية تعتٌ 

ىو رقم الإصدار الذي صدر تحتو الدعيار او الدواصفة وقد نالت مواصفة الايزو  9000التساوي، أما الرقم 
 اىتماما بالغا لم تنلو مواصفة قياسية دولية من قبل . م،1987العاـ منذ صدورىا  9000

 إلى ثلاثة مستويات ىي: 9000وتنقسم مطالب أنظمة الجودة إيزو 
 ؛ولؼتص بالدؤسسات التي تقوـ بالتصميم والتطوير والإنتاج والخدمات: 9991نظام ايزو  - أ

ولؼتص بالدؤسسات التي تقوـ بالإنتاج والخدمات، وحيث أف الددارس لا تقوـ  :9992نظام ايزو  - ب
 ؛9002بتصميم الدناىج فهي لا تخضع لنظاـ الدواصفة إيزو 

 ولؼتص بالورش الصغتَة فهي لا تصمم منتجاتها وتقوـ بعملية التجميع. :9993نظام ايزو  -ج
 

                                                 
 92، صـ1996سعيد عامر وآخروف: الفكر الدعاصر في التنظيم والإدارة، مكتبة النهضة الدصرية،  -2
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 الأبعاد الدختلفة للجودة الشاملة: .3

3وفى لراؿ الخدمات ىناؾ من ينظر إلى الجودة من خلاؿ الأبعاد التالية:
 

وتشتَ إلى ما يتلقاه العميل  :La qualité technique des produits الجودة الفنية للمخرجات -
 ؛نتيجة لتعاملو مع منظمة خدمية معينة

يتم بها تقديم الخدمة، وما وتشتَ إلى الكيفية التي  :La qualité fonctionnelle: الجودة الوظيفية -
 ؛يدور أثناء   التفاعل بتُ مقدـ الخدمة والعميل والتي قد يشار إليها بلحظات الصدؽ

وتشتَ إلى : La qualité de l'image de l'Organisation جودة الصورة الذهنية للمنظمة -
والجودة الوظيفية لخدمات الكيفية التي يدرؾ بها العميل الدنظمة، و التي تتأثر بكل من الجودة الفنية 

 الدنظمات والتي تؤثر في النهاية على إدراؾ العملاء لجودة الخدمات الدقدمة.

 أهمية الجودة الشاملة في القطاع الخدمي:  .4
 لإدارة الجودة الشاملة ألعية بالغة في الحياة الاقتصادية شانو شأف القطاع الصناعي، و بينها:

 لتحقيق الدزايا التنافسية للمنظمة مع تعاظم ألعية تسليم مستويات عالية من الجودة،  تبناء الإستًاتجيا
 ؛وذلك بهدؼ التمركز السوقي بكفاءة غتَ منافسة

 .توفتَ فرص عمل كثتَة، تلعب نوعية و جودة الخدمات الدقدمة دوراً ىاماً في النمو الاقتصادي للبلد 

 الإنتاج، حيث أف نسبة من التكاليف تضيع بسبب  تحقيق الإدارة الفعالة من خلاؿ خفض تكلفة
 ؛غياب التًكيز على الجودة

  يبرز قطاع الخدمات في الكثتَ من دوؿ العالم الدرتفعة و الدتوسطة الدخل، إذ يساىم بقسط مهم في
 تكوين  الناتج اءلى الإجمالي.

 فوائد التخطيط للجودة الشاملة في القطاع الخدمات:  .5
 4لة عدة ميزات وفوائد على النشاط الاقتصادي الخدمي منها:للجودة الشام  

                                                 
 .15 -10 ـ، ص1994فريد، الجودة الددركة للخدمات الدصرفية، مطبعة الإسكندرية، سنة  محمد  -3
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تساعد الجودة الشاملة في حل الدشكلات الدستقبلية الدتوقع حدوثها، مع اقتًاح وضع الحلوؿ الدمكنة  -
 ؛لذا

أنو وبدوف التخطيط فإف الشركة سوؼ تقف دائماً في موقف دفاعي بالنسبة لاستًاتيجياتها التسويقية إذ  -
 ؛تظل دائماً في موقف رد فعل للقرارات الذجومية الناتجة عن حسن تخطيط الدنافستُأنها 

يساعد التخطيط على تطوير معايتَ الأداء التي تستخدـ في عملية الرقابة على جودة الدنتجات  -
 ؛والخدمات

عن  يساىم التخطيط في تخفيض الوقت اللازـ للوصوؿ إلى الطاقة القصوى للإنتاج والخدمات فضلاً -
 تحقيق التكاليف وتحستُ مناخ وظروؼ العمل.

 متطلبات تنفيذ الجودة الشاملة، وعوامل نجاحها بقطاع الخدمات:ثانيا: 
 متطلبات تطبيق إدارة الجودة بقطاع الخدمات:  .1

من اجل التنفيذ الحسن لخطوات الجودة الشاملة يلزـ بعض الدتطلبات الضرورية حتى تضمن الدنظمة 
  5:عة في الوصوؿ إلى ما تصبو إليو، و من بتُ ىذه الدتطلبات ما يليفعالية ولصا

اعتبار عملية تطوير وتحستُ الجودة عملية مستمرة، الأمر الذي يتطلب وجود فرؽ عمل وفرؽ تحستُ  -
جودة، وفرؽ تحستُ عبر الإدارات تكوف مهمتها تصميم وتطوير وتحستُ جودة العمليات والدنتجات 

 ؛احتياجات العملاء وتحقيق التميزوالخدمات لتلبية 
منح العاملتُ الثقة وتشجيعهم على أداء عملهم في جو من الحرية والابتعاد عن سياسة التخويف  -

 ؛والعقاب

  ؛ضرورة رسم الأىداؼ التي تسعى الدنظمة إلى تحقيقها -

                                                                                                                                      
 .9رمضاف الشراح، مرجع سبق ذكره، ص  -4
 "إدارة الجودة الشاملة وفرص تطبيقها" لرلة البحوث التجارية، كلية التجارة جامعة الزقازيق،  -فريد عبد الفتاح زين الدين -5

 .42ص -1994السادس  المجلد    
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أف تكوف الأىداؼ موجهو باحتياجات ورغبات العملاء في الأجل الطويل، فضلًا عن تناسب  لغب -
 ؛الدنتج أو الخدمة مع احتياجات العملاء

التأكيد على تعاوف كافة الإدارات بالدنظمة في تبتٌ فلسفة إدارة الجودة مع ضرورة التوحيد والتنسيق بتُ  -
 ؛ق مدخل إدارة الجودةإدارة الدنشأة والجهات الدتخصصة في تطبي

ضرورة إدخاؿ التحسينات على أساليب ولظاذج حل الدشكلات وتدريب العاملتُ على كيفية استخداـ  -
 ؛ىذه النماذج والأساليب

الارتكاز على قاعدة عريضة من البيانات والدعلومات التي تساعد في اتخاذ القرارات الفعالة داخل  -
 ؛الدنظمة

من قبل الإدارة بألعية الجودة وقيادة التغيتَ، فإدارة الجودة تبدأ من إلؽاف الإدارة  ضرورة الاقتناع الكامل -
 بالتحستُ والتطوير الذي يتًجم في صورة خطط ومواصفات واختبارات و يلي ذلك التنفيذ الفعلي.

 عناصر النظرة الشمولية لأطراف تحقيق الجودة الشاملة:(1)لسطط بياني 

 
 25-24الرياض،  -: رضا رشاد البنا، الجودة الشاملة، مفهومها و أسلوب إرسائها، ينث مقدـ في مؤتدر التًبوياتالدصدر

 ـ2007يناير
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 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الاستثمار والخدمات الدالية: :2
 مرحلة إقناع الإدارة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة. :2-1

الدرحلة ىامة جداً كبداية للمديرين للتفكتَ في تلقى برامج تدريبية متخصصة عن مفهوـ وتعتبر ىذه 
 النظاـ وألعيتو ومتطلباتو والدبادئ التي يستند عليها.

 مرحلة التخطيط:  :2-2
فيها وضع الخطط التفصيلية للتنفيذ وتحديد الدوارد اللازمة لتطبيق النظاـ، وأيضاً يتم اختيار  ويتم

 الفريق القيادي لبرنامج إدارة الجودة ويتم التصديق على الخطة بعد الدوافقة عليها من جميع أعضاء الفريق.
 مرحلة التقويم:  :2-3

 ها:وتبدأ عملية التقويم ببعض الأسئلة الضرورية، من
 ما ىي الأىداؼ التي تسعى إليها الدنظمة؟ -
 ما الذي لغب عملو لتحقيق ىذه الأىداؼ؟ -

 ما ىي الدنافع التي لؽكن تحقيقها من وراء تطبيق نظاـ إدارة الجودة؟ -

 ما ىي متطلبات تطبيق النظاـ بفعالية داخل الدنظمة؟ -

 ما ىي أىم العقبات التي لؽكن أف تعوؽ تطبيق النظاـ؟ -

 لتنفيذ: : مرحلة ا2-4
في ىذه الدرحلة يتم اختيار الأفراد الذين سيعهد إليهم بعملية التنفيذ ويتم تدريبهم على أحدث 

 وسائل التدريب الدتعلقة بإدارة الجودة الشاملة.
 مرحلة تبادل ونشر الخبرات:  :2-5

ودة حيث في ىذه الدرحلة يتم استثمار الخبرات والنجاحات التي تم تحقيقها من تطبيق   إدارة الج
تدعى جميع إدارات الدنشأة وكذلك الدتعاملتُ معها من العملاء للمشاركة في عملية التحستُ وتوضيح الدزايا 

 التي تعود عليهم جميعاً من ىذه الدشاركة، ومنها:
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  ؛وتحقيق التميز والريادة في السوؽاكتساب مكانة تنافسية أفضل 

 .؛تقليل الفاقد وتقليل التكلفة 
 ؛التوجو إلى المجتمع والبيئة 
 ؛التدريب الدستمر وتنمية الدهارات 
  ؛والعائد على رأس  الداؿ الدستثمرزيادة الرينية 
 ؛استخداـ أفضل الأجهزة والدعدات 
 ؛تحقيق رضاء العاملتُ والعملاء 
 .تحستُ جودة الدنتجات والخدمات 

 عوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة بقطاع الخدمات: :3
 ؛الالتزاـ الكامل للإدارة العليا في نشر ثقافة الجودة في جميع أرجاء الشركة -
بتعزيزىا وجود رؤية ورسالة واضحة للشركة ولرموعة من القيم الإلغابية التي تقوـ الإدارة العليا  -

 ؛باستمرار
 ؛منظور العميل وليس منظور الشركة ىو دائماً اءرؾ الأساسي لجميع التصرفات -
 ؛إشراؾ الإدارة الوسطى مبكراً في عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة -
وجود اىتماـ سابق بتطبيق منظومات توكيد الجودة يساعد على تقبل الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة -

 املة.الش
 وضعية سوق الذاتف النقال في الجزائر، و مدى تنفيذ شروط تطبيق الجودة الشاملة ثالثا: 

 الذاتف النقال في الجزائر: : لمحة عن سوق1
بمجرد التفكتَ في التعرؼ على سوؽ الذاتف النقاؿ في الجزائر، لابد من الوقوؼ عند أىم ىيئة تشرؼ 

سلطة ضبط البريد والدواصلات والتي تعتبر الدصدر الرئيسي للمعلومات  ىذا القطاع على الدنافسة والدتمثلة في
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  Djezzy  ،mobilis ىي: الدعتمد  عليها عن الدتعاملتُ الثلاث في قطاع الذاتف النقاؿ في الجزائر و 

 ) التًتيب حسب الأقدـ فالأحدث(. Ooredooو
الثلاث بإلغاز غتَ لسل على  من خلاؿ ىذه الدراسة سوؼ نعرؼ ماىية سلطة الضبط والدتعاملتُ

 أف نتعرض إلى بعض الأرقاـ الدستقاة من سوؽ الذاتف النقاؿ في الجزائر.
 سلطة الضبط والدتعاملين في السوق الجزائري للهاتف النقال: :1-1 

مع الطفرة التكنولوجيا التي عرفها العالم باكتشاؼ الذاتف النقاؿ، و نظراً لسهولة استعمالو و قلة 
عرؼ قطاع البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية وتتَة جديدة بعد فتح المجاؿ أماـ الدستثمرين  تكاليفو

اءليتُ والأجانب بداية التسعينيات والذي استطاع أف يعطي ديناميكية جديدة لذذا القطاع تتماشى مع 
 التطورات التي شهدتها تكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿ في العالم.

الدتعلق بالبريد والدواصلات والذي أظهر الإطار التشريعي للقواعد   03-2000وف رقم: القان وبصدور
العامة في القطاع، بتحديد نشاط البريد والدواصلات، وتكريس مبدأ الدنافسة التي تنص عليو الدادة الأولى في 

السلكية واللاسلكية  فقرتها الثانية التي تؤكد على أف الذدؼ من ىذا القانوف ىو تطور خدمات الاتصالات
ذات النوعية في ظروؼ موضوعية وشفافة وبدوف تدييز في مناخ تنافسي وذلك بتوفتَ كل الظروؼ الدناسبة 
للقياـ بالاستثمارات، و أعطى كل الصلاحيات في ضبط و مراقبة قطاع إلى سلطة ضبط البريد 

لدواصلات ىيئة مستقلة يوكل إليها تعتبر سلطة الضبط للبريد وا ARPT.6والدواصلات و يرمز لذا بالرمز
 مهمة السهر على تكريس منافسة شرعية في قطاع البريد. 

ما تحدث نزاعات سواء بتُ الدتعاملتُ في ما بينهم أو بتُ ىيئات أخرى ذات صلة بقطاع  افكثتَ 
 الاتصالات، ففي الجزائر يوجد لحد الساعة ثلاثة متعاملتُ ىم:

 : (Djezzy)أولاٌ: الدتعامل الأول: جويزي 

                                                 
6 Autorité de régulation de la poste et des télécommunications. 
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لصاحبها رجل  ORASCOM télécomفي بداية الأمر كانت شركة جازي فرع للمجموعة الدولية 
النرولغية  -الأعماؿ لصيب ساوريس الدصري الجنسية، وبعد أف قرر ىذا الدتعامل الاندماج مع الشركة الروسية

بفضل حق الشفعة، وىو ما كاف  Djezzy، عبرت الحكومة الجزائرية عن رغبتها في شراء شركة فيمبلكوـ 
من رأسماؿ الشركة   %51ـ، حيث امتلكت الحكومة الجزائرية ما يفوؽ 4102في شهر أبريل من سنة 

 الروسية على أف يبقى لذذه الأختَة حق الإدارة. 
أوؿ متعامل أجنبي حصل على الرخصة الأولى للهاتف النقاؿ في الجزائر،  Djezzyوتعتبر شركة 

مليوف دولار. مباشرة بعد استفادتها من رخصة الاستغلاؿ، 737ـ، بمبلغ 2001جويلية 11وذلك بتاريخ 
ـ. و بغرض معرفة مدى رغبة ىذا الدتعامل في بلوغ 2001ديسمبر 26نشاطها التجاري في  Djezzyبدأت 

الجودة الشاملة من خلاؿ أبرز و أىم العروض التي قدمتها لزبائنها نورد ىذا الجدوؿ و ىذا حسب 
 7تسلسل الزمتٍ:ال

 (1): جدول رقم
 Djezzyأبرز عروض الدتعامل 

 العروض وفق التًتيب الزمتٍ الرقم

1 

 وذلك وفق ثلاثة صيغ:  (Le forfait)إمكانية الاشتًاؾ بالنمط الجزافي 
 (،  Libertéجزافي)-
 (، Businessجزافي)-
 .(Loisir)جزافي -

2 
الذي لاقى لصاحا  (Djezzy carte)قامت جازي بإطلاؽ خدمة الدفع الدسبق  2002في أوت 

 .كبتَا لدى الدستهلك الجزائري
3 

 ، و الدتمثلة في: م2003إصدار الطريقة الكلاسيكية في الدفع مع نهاية سنة 
Classic300, Classic200, Classic100. 

4 
أصبحت أشهر الدعاملات  Flixyإلا أف طريقة الخدمة Ranatiوـ 2006سنة  Flixyدخوؿ طريقة 
 إلى يومنا ىذا.

                                                 
7  - www.djezzy- GSM.com. – le site officiel- date de consultation le 02 avril 2014. 

http://www.djezzy/
http://www.djezzy/
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5 
و ىي خطوط خاصة عبارة عن اشتًاؾ بالفواتتَ على أف   Milleniumدخوؿ الخدمة لنظاـ 
 من التاسعة مساء إلى السادسة صباحا. djezzyلضو شبكة  %100تكوف الدكالدات لرانية 

6 
مثلًا فإنك دج 100ينيث بمجرد تقديم   Activationلزبائنها ىو Djezzyوكاف أىم عرض قدمتو 

 24/24تستفيد من الدكالدات المجانية لددة يوـ كامل 

8 
إلا أنو لم يعرؼ ىذا النظاـ لصاحا  BlackBerryو djezzy chatـ، أطلقت 2007في بداية سنة 

 كبتَا لدا صاحبو من انتقادات بسبب تعديو على الأمور الشخصية.
 ـ2014ابتداء من الثلاثي الأوؿ لسنة  3Gالجيل الثالث  إطلاؽ نظاـ 8

9 

الحصوؿ على عرضها الأختَ و الدتمثل في  djezzyـ، أطلقت شركة 2014شهر أوت من سنة 
 Milleniumالاستفادة من نفس خصائص شرلػة  مع 3G Millenium شرلػة الجيل الثالث

  في العرض الثاني. دج شهريا 6000و  الأوؿ دج شهريا في العرض 1750العادية مع دفع 
 Djezzy: تجميع الباحث بناء على لرموعة من الدصادر الإلكتًونية و الإشهارية لشركة الدصدر    

إلا أف ىذا الدتعامل عرؼ انتكاسة تتمثل في تراجع عدد الدشتًكتُ بعد أحداث مباراة كرة قدـ بتُ 
بسبب التعدي على الفريق الوطتٍ  Djezzyالجزائر ومصر في السوداف، حيث أف أغلب الدشتًكتُ تخلو عن 

لصد الأرقاـ التي تقدر عدد بالقاىرة وما صاحبت ىذه الحادثة من ردود فعل سلبية بتُ الطرفتُ، إلا أننا لم 
 الأفراد الذين تخلو عن الدتعامل جيزي.  

  :(Mobilis) ثانيا: الدتعامل الثاني: موبيليس
ـ، 2003أوت سنة  5ىي فرع للمؤسسة الجزائرية للاتصالات، استقلت عن اتصالات الجزائر في 

 بنسبة تدلكها التي اتصالات الجزائر لرمع فروع أحد ويعتبر الدتعامل الثاني للهاتف النقاؿ في الجزائر، وىي

 لعملها mobilis مؤسسة ، وقصد التقرب من الدواطنتُ و لزاولة منافسة شركة جيزي، وضعت% 100

 التي وجودة الخدمات إلى تبياف مساحة التغطية الشعار ، و تهدؼ من خلاؿ ىذا "كنتم أينما" شعار

 م:2013إلى غاية نهاية سنة  mobilis توفرىا. وتدلك
 ؛وكالة تجارية 120 أكثر من  -             

 ؛نقطة بيع غتَ مباشرة 60.000 أكثر من -             
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  B T S لزطة تغطية 5000 أكثر من -             

  :في الدتمثلة الخدمات من العديد الأخرى ىي لزبائنها mobilis وتقدـ
 8:حسب التسلسل الزمني في mobilisو تتركز أهم لزطات عروض   

 (2)جدول رقم: 
 mobilisأبرز عروض الدتعامل 

 العروض وفق التًتيب الزمتٍ الرقم

1 
نفس الدنتجات التي تدخل في إطار الدفع الدؤجل التي   mobilisقدمت  ،م2003مع بداية نشاطاتها في أوت 

 كانت تقدمها فيما قبل الدؤسسة الأـ )الجزائرية للاتصالات(.

2 

( التي تدخل في إطار خدمة الدفع mobilis- carteمنتجوىا ) mobilisأطلقت  4112فيفري  3وفي
من  Djezzyىذه الفرصة و تأخرت مدة سنتتُ تقريباً لشا مكن الدتعامل  mobilisالدسبق، ينيث لم تستغل 

 الاستحواذ أكبر شرلػة من الزبائن.

3 
الذي يسمح بالاستفادة من كل خدمات   +Mobiبتقديم منتجها   mobilisفيفري قامت  01في 

GPRS 

 
( الذي كاف Mobilightبتقديم عرضها الدتعلق بخدمة الدفع الدسبق ) mobilis:قامت 4112مارس  42

 دج كرصيد أولي(.311دج مع111سعره آنذاؾ )

4 

مؤسسة الذي كاف نتاج شراكة مع  (Mobiposteعن منتج جديد ) mobilis: أعلنت 4112أفريل  04
وذوي الدخل الشهري  (ccpبريد الجزائر حيث اقتًح ىذا الدنتج على الأشخاص الدالكتُ لحساب بريدي جاري )

 وذلك بتقديم ثلاثة صيغ لذذا الدنتج:
 دج.0411الصيغة الخضراء بقيمة مكالدات قدرىا  -    
       دج.4111الصيغة الصفراء بقيمة مكالدات قدرىا -           

 دج.3111الصيغة الحمراء بقيمة مكالدات قدرىا -             

  بدوف انقطاع، و الذي يطلق عليو نظاـ التجواؿ   GPRS/EDGEبإطلاؽ نظاـ  الربط بالإنتًنت 5

                                                 
8 - www.Mobilis.dz – le site officiel, date de consultation le 07 avril 2014. 

 GPRS : Global personal roaming system 

http://www.mobilis.dz/
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 إطلاؽ نظاـ الجيل الثالث  6

 mobilis: تجميع الباحث بناء على لرموعة من الدصادر الإلكتًونية و الإشهارية لشركة الدصدر    

  :(Ooredoo) الجزائر  -ثالثا: الدتعامل الثالث: أوريدو
ـ 4112في العاـ  استغلالذا تبدأالثالث للهاتف النقاؿ في الجزائر، وقد  Ooredooيعتبر الدتعامل 

، فتحتل. Nedjmaتحت تسمية لصمة  الدرتبةَ الثانيةَ في سوؽ الاتصالات الجوالة في  Ooredoo أما اليوـ
 . عاليةشماؿ أفريقيا ولا تزاؿ تحقق معدلات لظو 

، وىذا بفضل الخدمات الكثتَة إحدى أبرز العلامات التجارية الشهتَة في الجزائر Ooredoo وتعُتبر
ط الدتعددة عبر ، وخدمة البيانات والوسائاءموؿلعملائها من خلاؿ خدمات اتصالات التي تقدمها 

  .(EDGE) شبكتها التي تغطي كافة ألضاء الجزائر باستخداـ تقنية
شبكة مكاتب  Ooredoo ولتحقيق تواصل أكبر مع عملائها في جميع أرجاء الجزائر، أنشأت

لسهولة التواصل مع العملاء، حيث بات بمقدورىم الحصوؿ على  ألضاء الجزائرمبيعات تنتشر في كافة 
مقراً منتشراً في مدف وقرى الجزائر بأسرىا. تغطي شبكة  211افي أكثر من  Ooredoo خدمات ومنتجات

أربعة أقاليم في البلاد )الوسط، الجنوب، الشرؽ والغرب( بفضل   Ooredooبػالتوزيع والدبيعات الخاصة 
لزليتُ وكلاء توزيع  2موزعاً شريكاً إضافة إلى  4,111ومنفذاً شريكاً  21,111يزيد عن  جهود ما
  9.وإقليميتُ

 حسب التسلسل الزمتٍ في: Ooredooتتًكز أىم لزطات عروض و 
 
 
 
 

                                                 

9 - www.Ooredoo.dz –le site officiel - date de consultation 09 juin2014. 

http://www.ooredoo.dz/
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 (3)جدول رقم: 
 Ooredooأبرز عروض الدتعامل 

 العروض وفق التًتيب الزمتٍ الرقم

1 

Nedjma تدخل في إطار الدفع الدسبق وفقا لدا يلي:البطاقة : 
 دج/د.15دج:سعر الدكالدة 1000تعبئة  -
 %(.17دج/د أي بنسبة تخفيض1225)سعر الدكالدة: دج من الدكالدات المجانية 300دج:مع تقديم 1500تعبئة -
 %(.33دج/د بنسبة تخفيض 10)سعر الدكالدة  دج من الدكالدات المجانية 1000دج: مع تقديم 2000تعبئة   -
 (.%50د بنسبة تخفيض تصل إلى دج/725دج من الدكالدات المجانية.)سعر الدكالدة 3000دج:مع تقديم 3000تعبئة  -

2 
دج القابلة للتجزئة 1000دج، وكذلك بطاقة  500سباؽ في تقديم بطاقات التعبئة بقيمة  Nedjmaكما كاف الدتعامل 

 دج.250إلى أربعة وبطاقة تعبئة 

3 
 الدتعلقة بالدفع الدؤجل فهي كما يلي: Nedjmaأما بالنسبة لدنتجات 

 دج.2500جزافي -دج.        1800جزافي -دج.        1200جزافي -        

4 
(الذي لؽنح الدشتًؾ إمكانية الحصوؿ على رقمتُ ىاتفيتُ ضمن Le forfait partagéثم جاءت خدمة الجزافي المجزأ )

 (.une seule puce avec deux lignesخط واحد )

5 
أشهر كاملة مستغلة في ذلك عثرات  3بتمديد مدة صلاحية الخط إلى  Nedjmaـ، قامت 2009شهر ديسمبر 

 حتى تستحوذ على الزبائن الذين تخلو عن الخط جيزي. Djezzyالدتعامل 

6 
دج في الشهر مقابل الاستفادة من التحدث 1000عرض تعبئة  Nedjmaـ قدمت 2010شهر مارس  - و

 باقي الشبكات الأخرى. سا، مع صلاحيتو معNedjma 24/24لرانا مع  باقي خطوط 

7 
 5999دج ليصبح الدبلغ الإجمالي 4000دج مقابل الاستفادة من مبلغ إضافي يقدر ب 2000عرض تعبئة  - ي

 دج و الذي لاقا رواجاً منقطع النظتَ في سوؽ الذاتف النقاؿ بالجزائر. 

 ـ.2014في شهر فبفري  G3إطلاؽ نظاـ - أ أ 8

9 

بكل حرية وذلك بتسعتَة  DATA لُؽكن للزبائن الاستفادة من ، Ooredoo Pro Contrôle وبالنسبة لعروض
 ، أو باقتناء إحدى الصيغتتُ الدقتًحتتُ:  (Mo) دج/ميغا أوكتي 2

 .دج فقط 1000صالحة لددة شهر بػ  (Mo) ميغا أوكتي 750دج/ لليوـ فقط أو  100بػ  (Mo) ميغا أوكتي 50

 Ooredoo: تجميع الباحث بناء على لرموعة من الدصادر الإلكتًونية والإشهارية لشركة الدصدر
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 أبرز مؤشرات التحكم في السوق و مستوى الجاذبية لدتعاملي سوق الذاتف النقال:   -2
فيما يلي سوؼ نرى بعض الدؤشرات الدالة على تحكم متعامل دوف آخر في سوؽ الخدمات 

 أقدمها على شكل مقارنة بتُ عروض كل طرؼ: الدعروضة، وقد ارتأيت أف
 : أبرز مؤشرات التحكم في سوق الذاتف النقال في الجزائر : 2-1
 تعداد مشتركي الذاتف النقال للمتعاملين الثلاثة كمقياس للجودة:: 2-2-1

، فقد 11ـ4103لسنة  10حسب تقرير سلطة الضبط للبريد و الدواصلات السلكية واللاسلكية
عرؼ قطاع الذاتف النقاؿ في الجزائر لظواً سنة بعد أخرى، الجدوؿ الآتي يبتُ نسب النمو للمتعاملتُ 

 الثلاثة:    
 (4جدول رقم: )

 تطور العدد الإجمالي للمشتركين 
 م2913 م2912 م2911 م2919 البيان الرقم

 39 517 945 37 527 793 35 615 926 32 789 165 العدد الإجمالي للمشتركين 1

 %5.19+ %5.37+ %8.65 + نسبة التطور

Source: Rapport des activités d’ARPT année 2013 

 أعلاه، نلاحظ أف: 4من خلاؿ الجدوؿ رقم 
ىناؾ زيادة متتالية ما بتُ سنة وأخرى لعدد الدشتًكتُ في الذاتف النقاؿ خاصة ما بتُ سنتي 

أما السنتتُ التاليتتُ فتقريبا كانت في حدود نسبة ، %8.65، حيث بلغت نسبة الزيادة ـ4100ـ و4101
، م2013ـ و2012،  أما ما بتُ سنتي م2012م و 2011ما بتُ سنتي   %4.37غتَ متباعدة، إذ بلغت 

                                                 
 و ىي الأحرؼ الأولى لػ: ARPTو يرمز لذا اختصارا باللغة الفرنسية:   -10

Autorité de Régulation de la Poste et des Télécommunications  
11

 - ARPT-INFO ; bulletin trimestriel de l’autorité  de régulation de la poste et de         

       Télécommunications N° 7 et 8 du 2007. 
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ما يدؿ على بلوغ نسب قياسية لعدد الدشتًكتُ خاصة بعد أف تجاوز عدد  وىو، %5.10فقد بلغت 
 الدشتًكتُ للتعداد العاـ للسكاف. 

، وبلغت %100ف نسبة التشبّع في سوؽ الذاتف النقاؿ بالجزائر، قد تخطت نسبة حسب التقرير ذاتو، فإ
خلاؿ عاـ  % 98.28دود بعد أف كانت ذات النسبة في ح، % 102.11لأوؿ مرة في تاريخ الجزائر نسبة

 الرسم البياني الآتي يظهر ىذا التطور:م. 2012
 1رقم:  الشكل

 
Source: Rapport des activités d’ARPT année 2013, et Excel 2007 

 في الدتعاملتُ الثلاثة فكانت كما يلي: حظتَة الدشتًكتُما لؼص تطور  أما في
 (5جدول رقم: )

 م 2013-م2012ونسبة الزيادة حسب الدتعاملين خلال سنتي  تطور تعداد الدشتركين

 نسبة الزيادة م2913 م2912 الدتعامل الرقم
1 Djezzy 17845669 17574149   1.52ــ% 

2 Mobilis 10622884 12451373  +17.21% 

3 Ooredoo 1509059 9491423 + 4.77 % 

Source: Rapport des activités d’ARPT année 2013  
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 أعلاه، نلاحظ أف: 5من خلاؿ الجدوؿ رقم: 
  :Djezzyبالنسبة للمتعامل 

، فقد عرؼ ىذا الدتعامل تراجعا ـ4104 خلاؿ سنة مشتًؾ Djezzy 17845669بلغ الدتعامل 
أف ما يفسر  إلا مشتًؾ. 17574149 ػقدر ب أين ،ـ4103سنة خلاؿ  %1.52 في عدد الدشتًكتُ بػ

ىذا العزوؼ عن ىذا الدتعامل ىو تبعات مباراة كرة القدـ بتُ الجزائر ومصر، حيث قرر بعض الدشتًكتُ 
 تغيتَ ىذا الدتعامل بسبب أف مالكو يعد مصري الجنسية. 

  :  Mobilisأما الدتعامل 
في  ،مشتًؾ 12451373بمجموع  2013سنة خلاؿ   %17.21زيادة نسبتها  Mobilisسجل 

 .م2012سنة  مشتًؾ خلاؿ  10622884حتُ كاف ىذا العدد يقدر ب 
 :Ooredooوبالنسبة للمتعامل 

 خلاؿ سنة %4.77فقد ارتفعت نسبتها بأكثر من  Ooredooأما حظتَة الدشتًكتُ في الدتعامل 
 مشتًؾ. 9491423 ما يقاربي أ م2013

لؽثلوف  %90.95الدراسة أف  ساس نوع الدشتًكتُ أوضحتأوبالنسبة لتوزيع الحظتَة على 
أف  إلىفي حتُ أف توزيع حصص السوؽ من حيث عدد الدشتًكتُ تشتَ  ،الدشتًكتُ بصيغة الدفع الدسبق

Djezzy  بػ متبوعة % 44.47ـبتدلك أكبر حصة Mobilis ثم  % 31.51 ػبOoredoo 24.02 ػب % . 
 م:2013 -م2010الرسم البياني الآتي يبتُ تطور توزيع الدشتًكتُ حسب طريقة الدفع خلاؿ الفتًة 
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 (2رقم: ) الشكل
 تطور توزيع الدشتركين حسب طريقة الدفع 

 م 2013 -م 2010خلال سنوات 

 
                               Source: Rapport des activités d’ARPT année 2013 

 (6)جدول رقم: 
 تطور حصة السوق الخاصة بمتعاملي الذاتف النقال في الجزائر 

  م2012-م2008خلال الفترة من 
 م2012 م2011 م2010 م2009 م2008 الدتعامل الرقم

1 Mobilis  28.50% 30.80% 28.82% 29.53% 28.31% 

2 Djezzy 52.19% 44.66% 46.03% 46.59% 47.55% 

3 Ooredoo  19.31% 24.54% 25.16% 23.88% 24.14% 

 Source: Rapport des activités d’ARPT année 2012 

  تمركز متعاملو الذاتف النقال في الولايات كمقياس للجودة: :2-2-2
كما يقوـ الدتعاملوف عادة للهاتف النقاؿ بالتًكيز على بعض الولايات دوف الأخرى، بسبب توفر 

 ىوعادة ما تتجو لضو الددف الكبرى من ناحية النسمة وفي بعض الأحياف الأخر عدد الدشتًكتُ وألعيتهم، 
 الددف ذات النشاط الاقتصادي الكبتَ، والذي يتطلب سرعة في التوزيع والتحكم في السوؽ.
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إلا أننا ورغم السعي للحصوؿ على بيانات حديثة فيما لؼص التمركز في الولايات بالنسبة للمتعاملتُ 
أننا لم نتمكن من ذلك. اللهم إلا بعض الأرقاـ الصادرة عن سلطة الضبط للبريد و الدواصلات الثلاثة، إلا 

 وكانت كما يلي: Nedjmaو Djezzyفي شكل كشوؼ داخلية بالنسبة للمتعاملتُ 
 3رقم:  الشكل

 -العشر الأوائل -م2007في الولايات خلال سنة  Djezzyيبين تمركز الدتعامل 

 
Source : ARPT-INFO ; bulletin trimestriel de l’autorité  de régulation de la poste 

et de  Télécommunications N° 7 et 8 du 2007, p8   

 أعلاه أف: 3رقم  الشكل البيانينلاحظ من خلاؿ 
في الولايات حسب الكثافة السكانية في الولايات  Djezzyترتيب التمركز بالنسبة للمتعامل 

تليها ولاية سطيف  %12.10الدختارة كعينة، إذ تصدرت الجزائر العاصمة نسبة التمركز في الولايات بنسبة 
وقد تساوت ولايات بجاية، باتنة والبليدة ، %3.1فوىراف وتيزي وزو بنسبة متساوية قدرت بػ  %5.0بػ 

على  %2.6و  %2.9ثم في آخر العيينة جاءت كل من تلمساف والدسيلة بنسبة ، %3.4بنسبة مقدارىا 
 التوالي. 
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  4رقم: الشكل
 -العشر الأوائل -م2007 حسب الولايات خلال سنة Nedjmaيبين تمركز الدتعامل 

 
Source : ARPT-INFO ; bulletin trimestriel de l’autorité  de régulation de la poste 

et  de  Télécommunications N° 7et 8 du 2007, p9   

 أعلاه نلاحظ أف: 4رقم الشكل من خلاؿ 
ورغم دخولو الدتأخر للسوؽ الجزائرية إلا أنو استطاع أف يتأقلم و طبيعة السوؽ  Nedjmaالدتعامل 

ائر ، حيث ظلت الجز Djezzyالجزائرية، ولقيت مستويات تركيزه غتَ بعيدة عن طريقة تدركز الدتعامل 
وىي نسبة معتبرة مقارنة بالولايات التالية  %28.5العاصمة كأكبر منطقة لتمركز ىذا الدتعامل بما نسبتو 

تليها تيزي وزو بنسبة  %9.4للعاصمة وىي ولاية وىراف والتي قدرت نسبت تدركز ىذا الدتعامل فيها بػ 
على التوالي، إلى أف جاءت ولاية سكيكدة   %5.2، %5.8تليها كل من البليدة وتلمساف بنسبة  7.2%

في   Nedjmaإلا أننا ما نلاحظو ىنا ىو تدركز الدتعامل ، %2.6في الدرتبة العاشرة، بنسبة تدركز قدرت بػ 
الولايات الدعروفة بمناطق للأعماؿ حيث ركز ىذا الدتعامل على طرح عدة عروض لذذه الفئة والتي تتمركز 

 سطيف، بجاية وسكيكدة. عادة في ولايات البليدة،
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 مستوى تجهيزات الدتعاملين الثلاثة كمقياس للجودة: :2-2-3
وقد تنافس متعاملوا الذاتف النقاؿ في الجزائر على إدخاؿ أحدث التجهيزات و العتاد الدستعمل في 

 12:عالم الاتصاؿ، حيث اعتمدوا على كل من
 ؛ Alcatelالمجهز الفرنسي  -

 ؛ Ericsonالمجهز السويدي  -

 ؛ Siemensالمجهز الألداني  -

 .LTDو  ZTE ،HUAWEI technologieكل من:   والمجهزين الصينيتُ -
 :  م2919تطور تعداد الدستخدمين عند الدتعاملي الذاتف النقال إلى غاية سنة  :2-2-4

من الدقاييس الدعتمدة في معرفة تحكم الدتعامل في السوؽ، ىو تطور تعداد الدستخدمتُ، فكلما زاد 
تعدادىم دؿّ ذلك على وجود فعالية في التسيتَ لشا أدى إلى الاحتياج إلى الدهندستُ والتقنيتُ واليد العاملة 

اصة و لضن أماـ مؤسسات اقتصادية الدؤىلة، حيث تفرض الدتطلبات الاقتصادية الزيادة في عدد الأفراد، خ
الجدوؿ الآتي يبتُ تطور عدد و تفضل التقليل في النفقات عن طريق حصر تعداد الدوظفتُ قدر الإمكاف، 

 :م2010إلى سنة  م2007للمتعاملتُ الثلاثة خلاؿ الفتًة من سنة  الدستخدمتُ
 تطور عدد الدستخدمين حسب متعاملي الذاتف النقال : (7) جدول رقم

 م2010-م2007خلال الفترة من 
 م2010 م2009 م2008 م2007 الدتعامل الرقم

1 Mobilis  3005 3650 3996 4036 

2 Djezzy 3187 3500 3471 3540 

3 Ooredoo  1319 1549 1813 1867 

 9444 9280 8699 7511 المجموع                         

                   Source: Rapport des activités d’ARPT année 2010  

 أعلاه، نلاحظ أف:       7من خلاؿ الجدوؿ رقم: 

                                                 
أحمد بلالي، الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية بتُ موردىا الخاصة وبيئتها الخارجية، دراسة حالة مؤسسات قطاع الذاتف  -12

  205ـ، ص 2007جامعة الجزائر سنة  –النقاؿ بالجزائر، أطروحة دكتوراه 
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، وتتوزع م2010مستخدـ، إلى غاية نهاية سنة  9.444قطاع سوؽ الذاتف اءموؿ يستقطب في لرموعو 
 ىذه العمالة حسب الدتعاملتُ كما يلي :

مستخدـ، بزيادة قدرىا  4036ػػػ بػ القائمة من حيث تعداد الدستخدمتُ Mobilis تصدر الدتعامل -
ـ، حيث جاءت الزيادة بشكل طردي لدشتًكي ىذا الدتعامل خلاؿ ىذه 2009مقارنة بسنة  10.1%
 ؛الفتًة

ـ 2009مقارنة بسنة   %10.20الدرتبة الثانية بزيادة  Djezzyمستخدـ احتلت شركة  3540ػػػػب -
 ؛Mobilisـ، ما يعتٍ أف نسبة الزيادة تقريبا نفسها نسبة زيادة الدتعامل 2010و

ـ، ما 2010فقد بلغ تعداد موظفيها إلى غاية نهاية سنة  Ooredooأما الدتعامل الثالث الدتمثلة في  -
 وىي نفس نسبة الدتعامل الأوؿ. %10.30عامل بزيادة قدرىا  1867يقارب  

وىكذا فقد ظلت نسبة الدتعاملتُ الثلاثة في نفس الدستوى تقريبا، وىذا ما يدؿ على حرص 
الدتعاملتُ على التوظيف الناجع الذي يهدؼ من خلالو إلى التقليل من نفقات التوظيف والتي تشكل عبئا  

  كبتَا على الدتعاملتُ لاسيما ما تعلق بالأجور وكل ما تعلق بالرواتب والدنح.  
 ولتوضيح ذلك، نورد ىذا الرسم البياني لتطور تعداد الدستخدمتُ:           

  5الرسم البياني رقم:
 م2010إلى سنة  2007يبين تطور تعداد الدستخدمين للمتعاملين الثلاثة من سنة 

 
Source: Rapport des activités d’ARPT année 2013, et Excel 2007 
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 تقييم مدى رضا الزبائن على جودة الخدمات الدقدمة لذم:  :5-2-5
يعتبر رضا العميل مقياس مهم في إدراؾ ثقة الزبوف في الدتعامل، وذلك بعد معرفة آرائو وانطباعاتو 
حوؿ جودة الخدمات الدقدمة. وعادة ما تقوـ الشركات الدهتمة بذلك بجراء دراسات وأيناث حوؿ مدى 

 ، خاصة من حيث نوعية وكلفة الخدمات الدقدمة.  ثقة الزبوف في الدتعامل
 البيانات جمع حيث تم Mobilis،13فعلى سبيل الدثاؿ، في دراسة ميدانية أجريت لدى الدتعامل

قامت  ينيث لزبائن، واستخداـ أسلوب الاستقصاء للمؤسسة الشخصية الدقابلة خلاؿ من للدراسة اللازمة
 لزبائنها ومعرفة الدقدمة الفعلي للخدمات الأداء معرفة وتقييم بغرضللزبائن  موجو استبياف بتصميم الدراسة

 ثلاثة أجزاء: من وقد قدـ لذم استبياف يتكوف الخدمات، تلك عن رضاىم مستوى

 الدراسي الدستوى العمر، الجنس، في تتمثل والتي بالزبوف متعلقة شخصية أسئلة : ويتضمنالأول الجزء. 

 ينيث الدؤسسة، عن الزبوف يدركها التي الخدمات جودة مستوى بتحديد متعلق وىو :الثاني الجزء 

وىي   (SERVPERF)عبارة وتتًجم بالدؤشرات الخمسة الأساسية لنموذج  19ىذا  الجزء على  لػتوي
 العاطف. الأماف، الاستجابة، الدلموسية، الاعتمادية،

 تقدمها التي الخدمات عن الزبوف رضا درجة تحدد أسئلة 7 الجزء من ىذا ويتضمن: الثالث الجزء 

 وذلك لديهم الرضا درجة مستوى حسب الأسئلة على الإجابة وتتم لزبائنها  Mobilisمؤسسة 

بورقلة،  Mobilis لدؤسسة  الجهوية الدديرية زبائن من عينة استهداؼ ليكرت"وقد تم"مقياس  باستعماؿ
  Mobilis مؤسسة زبائن على استبياف 110توزيع  تم حيث عشوائية، وبصفة الاستبياف توزيع تم ينيث 

 لتحليل. استبياف 101 على اعتماد تم الاستبيانات جمع عملية وبعد
 وبعد تجميع البيانات وتحليلها كانت أبرز نتائج الدراسة ما يلي:   

                                                 
جامعة قاصدي  –مذكرة ماجستتَ -ورقلة –سميحة بلحسن، تأثتَ جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبوف دراسة حالة موبيليس  -13

 .74ـ، ص2012سنة  -مرباح بورقلة
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بدرجة متوسطة في  يتميز Mobilisأف الأداء الفعلي للخدمة في  Mobilisمؤسسة  يعتبر زبائن -
 ؛ىو ىذا ما ينعكس بصفة سلبية حوؿ مستوى الخدمةأغلب مظاىر 

 ؛ الخدمة مقدمي على الدراقبة لقلة راجع وىذا فيها، الأخطاء بعض وحدوث الخدمات الدؤسسة تقديم -

 .الدؤسسة أعواف بتُ يتنقل لغعلو لشا الزبوف، لػتاجها التي الدعلومات الدؤسسة موظفتُ توفتَ عدـ -

 ؛الزبائن شكاوي على الرد فتًة طوؿ -

 .مطلوبة الجودة ذات توفر السجلات التي تساعد على إلصاز الخدمة -

 : الجزائر في النقال الذاتف قطاع فيكيفية قياس مستوى الجاذبية   : 2-2

 لتقييم مناسبة أداة Porter 14 من خلاؿ تركيبة قطاع الذاتف النقاؿ في الجزائر، يلاحظ أف لظوذج 
 15الدنافسة قوى تدارسو الذي الضغط طبيعة وشدةبتحديد وذلك  ىذا القطاع، في الصناعة جاذبية مدى
 . لجزائرداخل االأعمال  بيئة في القطاع مردودية على

 في الصناعة لجاذبية الخمس القوى سنحاوؿ من خلاؿ الشكل الآتي تبياف طبيعة لكوقياسا لذ
 :الجزائر في النقال الذاتف اتخدم قطاع

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
14- Michael Eugene Porter ـ، بروفيسور بجامعة   1947ماي  23: ولد فيHarvard  ُللإعماؿ، ىو أحد الباحثت 

  الشركات، تركزت أغلب نشاطاتو العلمية حوؿ التنافسية. إستًاتيجية  لراؿالبارزين في       
15

 - M. PORTER. L’Avantage concurrentiel des nations. Dunod édition, Paris; 2000  p8  
 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9
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  2:رقم لسطط بياني      
 بالجزائر النقال الذاتف قطاع في الصناعة لجاذبية الخمس القوى نموذج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجزائر، لدتعاملي صناعة الذاتف النقاؿ في: قوفي سعاد، الدلامح التنظيمية والإستًاتجيات لتنافسية الدصدر     
   4ـ، ص2010مداخلة أماـ ملتقى بجامعة الشلف، 
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 السلطات العمومية
 وزارة البريد و تكنولوجيات الإعلام و الاتصال

 سلطة الضبط
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 .لثالثةا للرحلة الدتأهلة تلمؤسساا -

 .متعاملي الذاتف الثابت الدهاتفة عبر الأنترنات -
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 . VSATئل سارعبر الالاتصال  -
 (GMPSل للمكالمات الشخصية على النقامة العاالسيولة  -

 

 أهم المجهزون
ALCATEL 

ERICSON 

SIMENS 

ZTE 

HUAWI 

 

 الدشترون
 الدشتركون

 ينالنهائي
 



 عمار طهراتد. 
 أساليب تحقيق الجودة الشاملة في قطاع الاتصالات،

 دراسة وصفية تحليلية لحالة متعاملي الذاتف النقال في الجزائر 
 

270 

 

  تهديد الوافدين الجدد: :2-2-1

وعلى الرغم من أف ىذا يبقى كثتَا ما لؼشى أي مستثمر من دخوؿ منافستُ جدد إلى السوؽ، 
أمراً لشكناً في عالم الداؿ والأعماؿ و ىذا من أجل تنشيط مستوى التنافسية، إلا أنهم يرونو على أنو ضغط 

 إضافي بجملة الصعوبات التي بمكن أف تواجو الدستثمر في البلد الدضيف.
 تنوع عروض مناقصة منح الرخصة الثالثة: - أ

لرخصة الثالثة للهاتف النقاؿ، تبتُ أف ىناؾ لرموعة كبتَة من خلاؿ طرح الحكومة الجزائرية ل
 الشركات قامت بسحب دفتً الشروط، والتي كانت راغبة في دخوؿ السوؽ الجزائرية.

 الجدوؿ الآتي يظهر الشركات التي كانت ترغب في الفوز بالرخصة الثالثة للهاتف النقاؿ في الجزائر:     
 (8)جدول رقم: 

 الدقدمة لعروض الرخصة الثالثةترتيب الشركات 
 للهاتف النقال قي الجزائر

 البلد الشركات الترتيب
 الكويت الوطنية للاتصالات 0
4 Turkcel تركيا 
3 MTN جنوب إفريقيا 
2 Invest holding لبناف 
2 Orange فرنسا 
1 Tèlefonica Movilès إسبانيا 
 الدغرب اتصالات الدغرب 7
2 MSI cellular ىولندا 
9 Investment Deutche ألدانيا 
01 MTC telècom الكويت 

Source: ARPT, Rapport final sur le processus d'octroi de la 3
éme

 licence de Norme GSM, 

p7 
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 الاتصال عبر الثابت السلكي واللاسلكي: - ب
متوسطة وطويلة الأجل من أجل  من خلاؿ تحديد طبيعة الاستثمارات للمتعاملتُ الثلاثة كإستًاتجية

تنويع طرؽ الاتصاؿ الدتًابط مع شبكة اءموؿ، لصد أف ىناؾ سعي من طرؼ الدتعاملتُ من أجل تحقيق 
 ىذا التًابط الدنشود و الذي لػقق فعالية في تقديم الخدمات للزبائن. 

م 2010فتًة من سنة فيما يلي نعرض حجم التًابط بتُ الذاتف اءموؿ والثابت في الجزائر خلاؿ ال

 م:2012 –
 (9جدول رقم: )

 ترتيب الشركات الدقدمة لعروض الرخصة الثالثة
 -بملايين الدقائق –للهاتف النقال قي الجزائر 

 م2012 م2011 م2010 الاتصال بملايين الدقائق لرقما

 326 324 323 الدكالدات الداخلة إلى شبكة اءموؿ 1

 828 929 1019 اءموؿالدكالدات الصادرة عن شبكة  2

 1154 1253 1342 المجموع

         Source: Rapport des activités d’ARPT année 2012, p47 

 أعلاه نلاحظ أف: 9من خلاؿ الجدوؿ رقم: 
، م2010تعداد الدكالدات الداخلة إلى شبكة اءموؿ تقريبا بقي في نفس الدستوى خلاؿ السنوات الثلاثة 

ويرجع ىذا إلى السعر الدرتفع نسبيا للدقيقة من الثابت لضو اءموؿ، والذي لم يتغتَ منذ  م2012و م2011
دخوؿ الذاتف اءموؿ إلى الجزائر بسبب أنو لزتكر من طرؼ الدولة. أما فيما لؼص الدكالدات الصادرة عن 

هم ىاتف لزموؿ شبكة اءموؿ، فتلاحظ أنها في تناقص ويرجع سبب ذلك إلى زيادة الأفراد الذين لدي
ينيث أف عدد الشرائح الدطروحة في السوؽ أصبحت تقريبا في نفس عدد سكاف الجزائر خلاؿ سنة 

 ، لذلك أصبح استعماؿ الذاتف الثابت في الاتصاؿ لزدودة جدا.   م2012
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  القوة التفاوضية للمجهزين: :2-2-2

يلعب حجم ونوعية الإمكانيات التجهيزية الدوضوعة بغرض تحستُ الخدمة بما فيها حجم التغطية 
ونوعية الدكالدات دوراً بارزاً في تقييم وضبط قوة الدتعامل لاسيما من حيث التجهيزات التي سينافس بها 

 . لزبائنهم خدمة أفضل تقديمالدتعاملتُ الآخرين في السوؽ، وىذا بغرض 

 : للمشاركين التفاوضية قوةال :2-2-2

كون ، وىذا للمنتجعلى الرغم من الدعرفة الدسبقة للمشتًكتُ بطبيعة الجودة والكفاءة الحقيقة 
 إلى متعامل من التحول سهولة ومع ،لجودةا من حيث إلى حد بعيدمتقاربة  لسرجاتهم وعروضهم لظطية

 الدشتًين قوة نتيجة وليس بتُ الدتعاملتُ، الدنافسة وحدّةظروف  نتيجة جاء الطفاض الأسعار أن إلا ،آخر
 الدتعاملتُ عدد تركز أن بما ،الفعالة البدائل انعدام لشبو نتيجة الأختَة جاء ىذه وضعف ،الدساومة على

 .16لذم التفاوضية القوة من يضعف بالدشتًين مقارنة
 Djezzyبالنظر إلى أسعار لستلف الدخرجات لصدىا تشهد الطفاضاً ملحوظاً، حيث كاف الدتعامل 

، وقد استمرت في دج9999عند دخولو للسوؽ الجزائرية كأوؿ متعامل حقيقي طرح أوؿ شرلػة بما قيمتو 
، حيث استعمل الالطفاض مع دخوؿ الدتعاملتُ الآخرين، إلى أف أصبح سعر الشرلػة في الوقت الحالي لراناً 

الدتعاملوف الكلمة العامية "باطل" يغرض الإلػاء للزبوف أف الخط أصبح لرانا ينيث أصبحت الشرلػة تباعا 
وبهذا يكوف الزبوف قد تحصل على خط لراني، وجاء ىذا بعد اشتداد دج 200و برصيد أولي دج 200بمبلغ 

 الدنافسة بتُ الدتعاملتُ الثلاثة.            
 : ديد البدائل الدمكنةته :2-2-4

الذاتف اءموؿ شأنو شأف باقي الدنتجات الأخرى القابلة لإحلاؿ، حيث تحدد درجة تأثتَىا على 
 الدنتج الأصلي حسب درجة الإنابة، و تتعدد ىذه الدنتجات القابلة للإنابة في:

 
                                                 

   6، مرجع سبق ذكره، ، ص-بتصرؼ -قوفي سعاد  - 16
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 الذاتف الثابت:  - أ

إذا ما رأينا درجة تأثتَ الذاتف الثابت على النقاؿ لصد أف الأوؿ لا لؽارس أي تهديد يذكر على 
الثاني، وذلك لدا لؽتاز بو من خصائص لاسيما خاصية التنقل، حيث نلاحظ أف الثاني عرؼ انتشارا واسعاً 

 با.      مع كبر سوؽ الذاتف النقاؿ في الجزائر بينما الثاني بقي في نفس الدستوى تقري
 يتكوف سوؽ الذاتف الثابت في الجزائر من متعاملتُ اثنتُ لعا: 

 ؛اتصالات الجزائر -

 الرابطة الجزائرية للاتصالات. -
 الجدوؿ الآتي يظهر مقارنة عدد مشتًكي الذاتف الثابت والنقاؿ في الجزائر خلاؿ الفتًة: 

 (19)جدول رقم: 
 مقارنة مشتركي الذاتف الثابت و المحمول في الجزائر 

 -الدشتركين بالدلايين– م2012 -م2010خلال الفترة 
 م2912 م2911 م2919 حظيرة الدشتركين بالدلايين الرقم

 3.289 3.059 2.923 مشتركي شبكة الثابت 1

 37.528 35.616 32.78 مشتركي شبكة المحمول 2

 40.817 38.675 35.703 لرموع الدشتركين 3

 Source: Rapport des activités d’ARPT année 2012, p47            

 أعلاه نلاحظ أف: 10من خلاؿ الجدوؿ رقم: 
مشتًكي شبكة الثبت عرفت لظاءً لزدوداً جداً، لكن ليس بمستوى إمكانات ىذه الدؤسسة، وفي تقدينا فإف 
ىذه الزيادة الطفيفة جاءت نتيجة زيادة عدد الدشتًكتُ في شبكة الانتًنت لشا لغبرىم على فتح خطوط 

 للهاتف الثابت حتى بدوف استعمالو في الاتصاؿ. 
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ملايتُ مشتًؾ في سنتتُ وىذا ما  5زيادة في عدد الدشتًين وصل إلى جود  أما شبكة اءموؿ فقد عرفت
 يظهر اىتماـ الجزائري في اتصالاتو بالذاتف اءموؿ.

 الاتصال عن شبكة الأنترنت: - ب

رغم أف ىذا النوع من الدهاتفة مربوطة بالانتًنت و رغم ما تدتاز بو من قلة الدصاريف إلا أف 
، م2004لنوع من الدهاتفة اللهم إلا الدهاتفة التي تكوف خارج الجزائر، فمنذ سنة الجزائريتُ لا يفضلوف ىذا ا

كيلوبايت/ ثانية  215أصبح ىذا النظاـ لؼضع لنظاـ الرخصة على شكل لرموعة من الدعطيات بسرعة 
 ميغا.    2وقد تصل إلى حدود 
وىذا ما سمح  ،ذو التدفق السريع بلدية بالانتًنت 1541، تم ربط م2008منذ سنة ففي الجزائر و 

بوصل الدنازؿ والشركات ومقاىي الانتًنت بهذه الخدمة حيث ارتفعت نسبة توفر الانتًنت ذو التدفق 
 .م2013في  %20إلى  م2005في  % 1السريع في الدنازؿ من 

  Mbps 34التًدد الدولي الذي كاف لزدودا برابطتُ من أما من حيث الربط الدولي، فقد عرؼ 

 سنة في  Gbps 10.8تم  ،م2005 سنة في Gbps 5ليصل بعدىا إلى  ،م2004 سنة تطورا تدرلغيا منذ
وىذا بتنويع على ،  Gbps 131 إلى م2013خلاؿ سنة ليصل ، م2010 سنة في Gbps 48تم  ـ،2007

 France Telecomلعا:  ومزودين دوليتُ للانتًنت ALPAL2 ،SMW4  مستوى الرابط الدولي

17و
Telecom Italie . 

 م2005 سنة في 56.000فيما يتعلق بعدد أجهزة الانتًنت ذو التدفق السريع فلقد انتقلت من و 

إضافة أنو مع انتشار شبكة الجيل الجديد من  ،م2013 سنة في نهاية شهر مارس جهاز 1.309.454إلى 
 .+ADSL2 السريعتخص الانتًنت ذو التدفق  %50خط، من بينها  682540تم تشغيل  ، MSANنوع
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 :  الصناعة في الدنافسة طبيعة :2-2-5

- Nedjma الدتعاملدخول  بعدمتنافستُ، حيث ومتعاملتُ  ثلاث جودتتميز السوؽ الجزائرية بو
السعرية القوية،  الدنافسةعلى دخوؿ مرحلة جديدة من  كبتَ تأثتَ لو ذلك كان ،الصناعة ىذه في -سابقاً 
في و، الدولية الدكالدات سعارأ تخفيضوتنويع في سلسلة الخدمات الدقدمة مثل الانتًنت،  تقديممع 

 .الدختلفة كرمضاف والحج مثلاً الدناسبات 
عرض خطوط الدفع  Nedjmaإف الدتتبع للعروض الدقدمة من طرؼ الدتعاملتُ يلاحظ أف الدتعامل 

دج، والذي كاف في تلك 2900الشرلػة يقدر بػ، بسعر م2004الدسبق عند بداية نشاطها التجاري سنة 
اضطرت تحت ضغط الدنافسة إلى تخفيض أسعار  Mobilisالفتًة يقارب سعر منافسها جازي، إلا أف 

 دج.2800دج إلى 5800خطوطها من 
بعرض سعر الدكالدة الدولية  Nedjmaأما فيما لؼص الاتصالات الخارجية، فقد قاـ الدتعامل 

وذلك نظراً لحجم الدكالدات الدتزايدة من الجزائريتُ لضو الخارج مع ذويهم و أصدقائهم دج للدقيقة، 15بػ
خاصة في أوروبا والتي تعرؼ ارتفاع عدد الجالية الجزائرية ىناؾ، أما بالنسبة لكندا وأستًاليا، فقد حددت 

 دج للدقيقة.20بػ
دج/د، إلا أف الدتعامل 25دج/د إلى غاية 63.5بتخفيض أسعارىا من  Djezzyكما قاـ الدتعامل 

Mobilis  د، و مع دخوؿ الدتعامل دج22.5أبقى على أسعاره دوف تغيتَ أي/Nedjma  ُأحس الدتعاملت
بتخفيض سعر البطاقة من  Djezzyالآخرين بالخطر على حظوظهما في السوؽ، حيث اقتًح الدتعامل 

ر كاملة، بعدما كانت بثلاثة أياـ فقط، دج، مع تدديد آجاؿ تعبئة البطاقة إلى ثلاثة أشه500دج إلى 1200
 إلى السوؽ. Nedjmaوىذا بعد أربعة أياـ فقط من دخوؿ الدتعامل 

 :18كما تجسدت الدنافسة بشكل واضح في لراراة الدتعاملتُ لبعضهم البعض فيما يلي

                                                 
   9قوفي سعاد، مرجع سبق ذكره، ص - 18
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مؤسسة التسعتَ على أساس الثانية بعد الدقيقة الأولى، والتي نادت بو مؤسسة لصمة، لتليها بعد ذلك  -
Mobilis بينما اكتفت ،Djezzy   بالتسعتَ كل ثلاثتُ ثانية، بدلا من حساب سعر الوحدة الذي

 ؛كاف ساري الدفعوؿ في الفتًة السابقة والتي كانت لزل سخط الكثتَ من الدشتًكتُ

 Nedjma الدتعاملتخفيض أسعار الدكالدات عند الاتصاؿ بخمسة أرقاـ لستارة من الدشتًؾ مبادرة  -

 ؛وتلتها بعد ذلك جازي في إطار خط ألو

 تخفيض الأسعار في فتًات معينة من السنة مثل شهر رمضاف الأعياد، العطل الصيفية ...الخ. -

إلا أنو ما لػسب لطبيعة الدنافسة في سوؽ الذاتف النقاؿ في الجزائر وللمتعاملتُ الثلاثة، أف ىذا 
دمرة، الدضرة بمردودية الصناعة، كما أف سوؽ الاتصالات القطاع لم يشهد إلى حد الآف الحروب السعرية الد

لم تصل بعد إلى مرحلة التشبع في لراؿ الخطوط الدتداولة، نظرا لأف الخدمات الدقدمة التي ما زالت في تطور 
مستمر بإدخاؿ تقنيات تكنولوجيا متجددة، وعروض ترقوية دورية، بما يدؿ على أف الدنافسة قائمة في ىذا 

                       المجاؿ.  
 اتمة:ووووووخ

بدراسة سوؽ الذاتف النقاؿ في الجزائر، نلاحظ الدنافسة الشديدة على الاستحواذ على أكبر عدد 
من الدشتًكتُ، وىذا ما يظهر حجم العروض الدقدمة من طرؼ الدتعاملتُ الثلاثة وتنوعها، حيث يسعى كل 

الدراسات السوقية  متعامل إلى الاعتماد على الجودة الشاملة كحل لجلب واستقطاب الزبائن، فلقد أثبتت
 أف العميل يفضل في كثتَ من الأحياف الخدمة الجيدة على السعر. 

فيما يلي نقدـ بعض ما توصلنا إليو من نتائج وتوصيات حتى يتمكن الدتعاملوف الثلاثة على بعث 
 وتنويع جودة خدمات الدقدمة، والتي تُدكن الدتعامل من الفوز بشطر مهم من السوؽ:

ستًاتيجية الجودة الشاملة عموماً على السياسة السعرية الذادفة إلى إرضاء بشكل أساسي تتوقف لصاح إ -1
الدستهلكتُ ضمن خدمة الدفع الدسبق لتشكيلها أكبر قطاع سوقي في خدمة الذاتف النقاؿ، إلا أف تحديد 

 عوامل ىي:السعر في حد ذاتو في قطاع الاتصالات اللاسلكية عبر الذاتف النقاؿ لزكوـ بالعديد من ال
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: حيث تعتبر القاعدة الأساسية لتحديده مع كل التعقيدات الناشئة على الضرورة عامل التكلفة -
التقنية للربط البيتٍ الذي يستوجب على الدتعامل بناء عليو تغطية تكاليفو وكذلك تغطية الدستحقات 

 )اتصالات الجزائر(؛ الدالية الواجب دفعها إلى الدتعامل التارلؼي اءتكر لخدمة الربط البيتٍ
تعتبر سلطة الضبط الذيئة الدخولة قانونيا بالسهر على تطبيق التشريعات للحفاظ عامل التشريعات:  -

على مشروعية الدنافسة لاسيما على مستوى الأسعار وذلك بتوجيهها لضو التكاليف من خلاؿ 
 لتحديد الحدود العليا والدنيا لأسعار خدمة الاتصاؿ. التدخل في إطار ما يعرؼ بالتسعتَ الدؤطر

للجودة الشاملة دوراً رئيسياً في تحديد أسعار خدمة الاتصاؿ في سوؽ النقاؿ، و قد لاحظنا ذلك بعد  -2
النشاط، والذي كاف بداية لحرب تقديم أحسن خدمة بأقل سعر،  Nedjmaدخوؿ  الدتعامل الثالث 

تعامل إدخاؿ خدمة الأنتًنت على النقاؿ وكانت الأولى على الإطلاؽ في لاسيما بعد ما  قرر ىذا الد
  ؛الجزائر

 والتي تساعد الدتعامل على إيصاؿ التسويقية، الدعلومات تلعب دراسة السوؽ ألعية بالغة لتحديد نظاـ -3
 ؛الدناسب الوقت في القرار التسويقي اتخاذ مراكز اللازمة إلى الدعلومة

البرلريات  استعماؿ توسع و تزايد مع خاصة و الإحصائية و الرياضية الأساليب في السريع التطور إف -4
التنبؤ برغبات  ثم بعد ذلك الفهم وتحليلها، بغرض البيانات جمع أساليب تطور إلى في لراؿ الجودة أدى
 ؛الدستهلكتُ وعقلياتهم

الدعيار الأوؿ والرئيسي للتعامل مع مؤسسة معينة يليها معيار أسعار الدكالدات ثم  إف معيار الجودة ىو -5
 ؛سعر شراء الخط

 djezzyإف تصدر الجودة معايتَ الاختيار في سوؽ خدمة الذاتف النقاؿ يفسر بوضوح تفوؽ الدتعامل  -6
كرة القدـ بتُ   ةأخطرىا تبعات مبارا بالرغم من الذزات الكثتَة و الدتتالية التي عرفها ىذا الدتعامل، والتي كاف

الجزائر ومصر، ينيث عرؼ ىذا الدتعامل نزيف من حيث عدد الدشتًكتُ، إلا أف التًتيب العاـ بقى نفسو 
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يرفض تغيتَ رقمو وىذا راجع إلى التعود وسهولة إبلاغو إلى  djezzyبسبب أف بعض الدشتًكتُ في الدتعامل 
 ؛متصليو

جية التًولغية عامة والإعلانية بشكل خاص إلى ترسيخ انطباع إلغابي عن ضرورة توجيو الإستًاتي -7
 ؛الدتعامل بالنسبة للجودة الشاملة

 ضرورة الاتجاه لضو الابتكار لأف وتتَة لظو ىذا السوؽ تتجو إلى تداثل جودة الخدمات مع الأسعار. -8
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