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  :الملخص

 ميوهة ُٖىة م٘ SPSS بغهامج اؾحسضام ثم. الخضمة طوصة ثدؿحن في الابحياع صوع  ازحباع إلى الحالُة الضعاؾة بهضف

ف 31 مً ة موْ  الٗملُة ابحياع الخضمة، ابحياع) الابحياع أن الضعاؾة هحائج ثٓهغ .ٖىابة لولاًة للاثهالات الٗملُة بالمضًغٍ

لي والابحياع  الآراع مىاككة ثم طلً، إلى إيافة. الاثهالات كُإ في الخضمة طوصة ثدؿحن في اًجابي بكيل ٌؿاهم( الخؿوٍ

ة  .الضعاؾة وخضوص الاصاعٍ

ة ٖملُة للاثهالات بولاًة ٖىابة، ، الجؼائغ اثهالات خضمة،ال طوصة ابحياع،: المفخاحيت الكلماث  SPSS. مضًغٍ

 . JEL :O31 ،L15،C51جصنيف 
Abstract: 

The current study aims to examine the role of innovation in enhancing service quality. SPSS software was 
used to analyze data from a sample of 31 employees in the operational directorate of Telecomm in Annaba Wilaya. 
The study results indicate that innovation (service innovation, process innovation, and marketing innovation) 
significantly contributes to improving service quality in the Telecomm sector. Managerial implications and study 

limitations are also discussed. 
Keywords: Innovation, Service quality, Algeria Telecomm, Operational Directorate of Telecomm in Annaba 
Wilaya SPSS. 
JEL Classification: O31, L15, C51. 
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 :ملذمت .1
ضضضضاصة الخؿضضضضابم للاؾضضضضح ساع بضضضض ه   ههضضضضِ  ؾضضضضو ي، خُضضضضص  ثمسضضضضٌ ٖضضضضً اقضضضضحضاص خضضضضضة الحىضضضضافـ بضضضضحن المؤؾؿضضضضات ػٍ

يغوعة مغاٖضاة الٗضًضض في أنبذ الحدضي الحلُلي الظي ًواطههم لا ًسحو فلِ في ثلضًم الخضمات، وإهما أًًا 

دة واؾضضضضٗة مضضضضً الؼ ضضضضائً فضضضضي الوكضضضضد والميضضضضان المىاؾضضضضبحن، إيضضضضافة إلضضضضى  مضضضضً الجواهضضضض  مضضضضً بُتهضضضضا ثلبُضضضضة اخحُاطضضضضات قضضضضغٍ

ٗة لمُالبهم وهظا ٖىض ثلضضًم الخضضمات لهضم، و ضظلً أنضبذ  لُة خضًسة للاؾحجابة الؿغَ حماص ٖلى وؾائل جؿوٍ اٖلا

ٌ  رمضضضضً جٗضضضضض أنهضضضضا همضضضضا الكضضضضغا ، ٖىضضضضض الؼ ضضضضون  كضضضضغاع ٖلضضضضى رح هضضضضالح  هٓضضضضغا أمضضضضغا مهمضضضضا الخضضضضضماتالاهحمضضضضام بجضضضضوصة   للضضضضضزو

ض ًحُل  الظي المٗانغ الؿوق  في والىجاح  .المحمحزة الخضمات مً المؼٍ

مضضاٌ الحالُضضضة، هٓضضغا للٗضًضضضض مضضضً الحُضضوعات الو  بالإيضضضافة إلضضضى حضًسضضضة والميضضضاهُم البضضضاعػة والمحضاولضضة فضضضي بِيضضضة ٖ 

ٖلضضى المؤؾؿضضات ثاى هضضا  الملؼمضضة ؤقضضغات ؾضضالُ  والم أهضضم أخضضض الابحيضضاعأيضض ى ٖضضضة مجضضالات،  فضضي مجهضضوصات الجؼائضضغ 

أنضضضضضبذ ًىٓضضضضغ إلُضضضضضح ٖلضضضضضى أهضضضضضح الؿضضضضضلاح الحىاف ضضضضض   لمواطهضضضضضة المؼاخمضضضضضة هضضضضضظا  زحضضضضض  باٖحبضضضضضاع  أن  ،الويضضضضض٘ لهضضضضضظا للحهضضضضضي

 زضضضضمابهاًضضضيي لمؿضضضة مضضضً الحمحضضضز والحيضضضغص فضضضي ًحغحضضض  المؿضضضحمغ فضضضي أطواق الؼ ضضضائً، ٖلضضضى أمضضضل أن الكضضضضًضة فضضضي الؿضضضوق وال

ات عياهم.أو المدؿىة بوثح ة أؾغٕ لإقبإ خاطات ػ ائتها المتالجضًضة   زاًضة وثدلُم أٖلى مؿحوٍ

لُضضضح ثضضضم إؾضضضلاٍ  والمؤؾؿضضضات الخضمُضضضة لِؿضضضد بمىضضض غ ٖضضضً هضضضظلم الحغحضضض ات هبضضضا ي المؤؾؿضضضات الاكحهضضضاصًة، وٖ

ضضضضةو الحدضًضضضضض االاثهضضضضالات كُضضضضإ  هضضضضظلم الضعاؾضضضضة ٖلضضضضى ، لمٗغفضضضضة مضضضضضغ ثاى هضضضضا الٗملُضضضضة للاثهضضضضالات بولاًضضضضة ٖىابضضضضة لمضًغٍ

ة ٗة لم للأؾالُ  الابحياعٍ  .مً زلاٌ زضمابها حُلبات ػ ائتهاوكضعبها ٖلى الاؾحجابة الؿغَ

ة لملامذ ٗالمالمثخبلوع  وفي هظا الؿُاق،  الإقيالُة ٖلى الىدو الآجي:  الجوهغٍ

 عنابت؟ولايت الابخكار في جحضين حودة خذماث المذيريت العمليت للاجصالاث ب دور ما 

ٌ ة فئهح ًظلم الإقيالُهٗالجة ولم   :غئِ    الحاليال حُل  الإطابة ٖلى الخؿاؤ

ضة الٗملُضة للاثهضالات زضضمات طضوصة و  (ب بٗاصلم مجحمٗضة)الابحياع ثبج   بحنًوطض أرغ طو صلالة إخهائُة هل  - المضًغٍ

 ٖىابة؟ ولاًة ب

ٌ فرضياث الذراصت:   :هما ًلي الؿابم ثمد نُاغة اليغيُة الغئِؿُة وهئطابة مبضئُة للخؿاؤ

ضضضةا اتوطضضضوصة زضضضم (ب بٗضضضاصلم مجحمٗضضة)الابحيضضاع ثبجضضض  لا ًوطضضض أرضضضغ طو صلالضضة إخهضضضائُة بضضحن  :الرئيضـــت الفرضــيت  لمضًغٍ

ة )ولاًة الٗملُة للاثهالات ب  .(α ≤0...ٖىابة ٖىض مؿحوغ مٗىوٍ

ُة اليغيُات الغئِؿُة اليغيُة هظلم ٖلى وثىاسم  :الحالُة اليغٖ

ضضضضة الخضمضضضضة وطضضضضوصة الخضمضضضضة ابحيضضضضاع ثبجضضضض  بضضضضحن إخهضضضضائُة صلالضضضضة طو أرضضضضغ ًوطضضضضض لا :ولــــ الأ  الفرعيــــت الفرضــــيت  بالمضًغٍ

ة مؿحوغ  ٖىض ٖىابةولاًة ب للاثهالات الٗملُة  (.α ≤0...) مٗىوٍ

ضضضضة الخضمضضضضة وطضضضضوصة الٗملُضضضة ابحيضضضضاع ثبجضضضض  بضضضحن إخهضضضضائُة صلالضضضضة طو أرضضضضغ ًوطضضضض لا :الشانيــــت الفرعيــــت الفرضـــيت  بالمضًغٍ

ة مؿحوغ  ٖىض ٖىابةولاًة ب  للاثهالات الٗملُة  (.α ≤0...) مٗىوٍ

لي الابحيضضاع ثبجضض  بضضحن إخهضضائُة صلالضضة طو أرضضغ ًوطضضض لا :الشالشــت الفرعيــت الفرضــيت ضضة الخضمضضة وطضضوصة الخؿضضوٍ  بالمضًغٍ

ة مؿحوغ  ٖىض ٖىابةولاًة ب للاثهالات الٗملُة  (.α ≤0...) مٗىوٍ
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 -بولايت عنابتالمذيريت العمليت للاجصالاث دراصت حالت  -إشكاليت جحضين حودة الخذمت الاجصاليت في ظل جنامي الابخكار
Sakkal Majalla, taille 12, Gras 

 الذراصت:  أهميت

 مضضضضً هضضضضوٕ إيضضضضيا  مداولضضضضة فضضضضي ثىمضضضضً ، والتضضضض هضضضضظلم الضعاؾضضضضة أهمُههضضضضا مضضضضً أهمُضضضضة المويضضضضوٕ الضضضضظي ثبدضضضضص فُضضضضح ثىخؿضضضض 

ً بضضضحن الٗلاكضضضة فضضضي ًبدضضضص ثدلُلضضضي طاهضضض  زضضضلاٌ مضضضً الىٓضضضغي  اللاملمضضضوؽ ٖلضضضى الحُبُلضضضي الملمضضضوؽ  المدضضضوعًٍ المحغحضضضً 

ضة فضي" الخضمضة طضوصة" الحضاب٘ المحغح  ٖلى" الابحياع" المؿحلل المحغح  ث رح  ومضغ للضعاؾة،  للاثهضالات الٗملُضة المضًغٍ

 ومً طهة أزغغ الاقاعة إلى ثغثِ  الجؼائغ في مؤقضغ الابحيضاع للؿضىوات  زحض ة لمٗغفضة مضضغ ثلضضمها ،مً طهة بٗىابة

 .في هظا المجاٌ

 بهضف هظلم الضعاؾة إلى:أهذاف الذراصت: 

ضضة الٗملُضضة للاثهضضالات بولاًضضة ٖىابضضة الابحيضضاع لمواطهضضة المحغحضض ات البُ ُضضة المٗانضضغة وجغُُضضة مٗغفضضة  - مضضضغ ثبجضض  المضًغٍ

 .ً كبلهاالخضمات الملضمة م الىلو واللهوع الموطوص في

 لؿىوات  زح ة.في مجاٌ الابحياع زلاٌ ا الجؼائغ وثلضمهاإبغاػ اهحمام  -

ضضضة الٗملُضضضة للاثهضضضالات بولاًضضضة ٖىابضضضة - بالضضضضوع اليٗضضضاٌ  المؤؾؿضضضات مضضضً الٗضًضضضضوهضضضظا مداولضضضة ثدؿضضضِـ إَضضضاعات المضًغٍ

 .وثونُابها كا مً هحائج الضعاؾة المُضاهُةاهُلا حياع في ثدؿحن طوصة الخضمةالظي ًمىً أن ٌكغلح الاب

 منهجيت الذراصت:

 ثلحًضضضضُح لمضضضضا هٓضضضضغا ،الحدلُلضضضضيوالمضضضضى    الونضضضضيي المضضضضى   إثبضضضضإ ثضضضضم المويضضضضوٕ طواهضضضض  بمسحلضضضضف والإخاَضضضضة الإلمضضضضام بغُضضضضة

 المُضضاوي الجضؼ  فضي الموضضحة الىحضائج ونضولا إلضى ٖل ها والحٗلُم ثدلُلها رم ومً لمحغح ابها ونفمً  الضعاؾة َبُٗة

حمضضاص ثضضم همضضا ،Spss.v25وطلضضً مضضً زضضلاٌ اؾضضحسضام بغهضضامج   الحُضضغق  ثضضم مضضا لإؾضضلاٍ الحالضضة صعاؾضضة مضضى   ٖلضضى اٖلا

ييميوهة مً  ٖكوائُة ُٖىة ٖلى الىٓغي  الجاه  في إلُح ة موْ    .ٖىابةولاًة ب للاثهالات الٗملُة المضًغٍ

 الذراصاث الضابلت:

 وإن هبضاًضضضضة ونضضضضولهم هلضضضضاٍ مضضضضً والاؾضضضضحياصة المويضضضضوٕ هيضضضضـ فضضضضي البضضضضاخسحن َضضضضغف مضضضضً الممهضضضضضة  عيضضضضُة ٖلضضضضى بىضضضضا ا

ة الحُغق  ثم فلض صعاؾابهم، ػواًا اثجاهات ازحليد  :أهمها الضعاؾات مً لمجموٖ

 أولا/ الذراصاث العربيت:

ـــذراصت للمؤصضـــت الخنافضـــيت اللـــذرة جـــذعي  فـــي الدضـــويلي الابخكــاـر دور (: 2017) كبـــا ، منـــالصعاؾضضضة:  -  حالـــت ـ

 العلــوم فــي منشــورة غيــ  دكخــورا  أطروحــت ـــ،( مــوبيليط أوريذوـــ حيزيـــ) صــطيف بولايــت النلــال الهــاجف مخعــام ي

 .الجسائر صطيف، عباش، فرحاث حامعت الاكخصاديت،

لي الابحيضضاعهضضضفد هضضظلم الضعاؾضضة إلضضى ازحبضضاع صوع  ، مضضً زضضلاٌ إطضضغا  للمؤؾؿضضة الحىافؿضضُة اللضضضعة ثضضضُٖم فضضي الخؿضضوٍ

يحن، فضضضض ْهغت الىحضضضضائج وطضضضضوص صوع هبحضضضض  وفٗضضضضاٌ  صعاؾضضضضة مُضاهُضضضضة ٖلضضضضى مؤؾؿضضضضات الاثهضضضضالات موطهضضضضة للٗمضضضضلا  والمضضضضوْ

 أبٗاص المحزة الحىافؿُة.لٗىانغ الابحياع في ثدلُم 

 السبــــون  ورضــــا الخذمــــت حــــودة أبعــــاد بــــين الخفاعليــــت العلاكــــت(: 2017) مرايمــــي، أصــــما  خشيــــ ، محمــــذصعاؾضضضضة:  -

 .47 -31 ص ص: ،(04 العذد) 03  المجلذ الأعمال، لاكخصادياث الريادة مجلت بالمؤصضت،

، خُضص بالمؤؾؿضة الؼ ضون  وعيضا الخضمضة طضوصة أبٗضاص بضحن ثياٖلُضة ٖلاكةهظلم الضعاؾة إلى البدص ًٖ وطوص بهضف 

 .الؼ ون  عياٖلى  الخضمة طوصة أبٗاصهكيد في  زح  ًٖ وطوص ٖلاكة وث رح   محباًً بحن ول بٗض مً 
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 الذراصاث الأحنبيت:زانيا/ 

 -Etude de: Parasuraman, A., & All, a. (1985). A Coceptual Model of Service Quality and its 

Implications for Future Research. Marketing, 49(04), pp. 50-41. 

ً هموططا مياهُمُا لجوصة الخضمة، خُص  أبٗاص ٌؿحسضمها  .0ًٖ  هكيدبهضف هظلم الضعاؾة إلى ثيوٍ

، هما أْهغت هحائجها وطوص أعبٗة فجوات عئِؿُة المؿههليون في جكىُل ثوكٗابهم وثهوعابهم خوٌ طوصة الخضمة

  ملضم الخضمة والت  مً المدحمل أن ثؤرغ ٖلى طوصبها. مً طاه 

-Etude de : Rahali, A. (2018). Processus D'Innovation et Compétitivité Des PME Algériènnes a 

L'heure de la Globalisation (thèse de doctorat). Sciences de Gestion, Tlemcen: Abou Bekr 

Belkaid. 

إلى إْهاع مكاعهة المؤؾؿات الهغح ة والمحوؾُة في ٖملُة الابحياع، مً زلاٌ اللُام بهضف هظلم الضعاؾة 

اُة ٖلى  مؤؾؿة نغح ة والمحوؾُة في الجؼائغ، وبٗض إطغا  ثدلُل اؾحىكافي رم ث هُضي ثم  66بضعاؾة ثجغٍ

 و الابحياع وهُيل ثىُٓم  مغن.الحونل إلى أن المؤؾؿات الهغح ة والمحوؾُة لضيها اؾت اثُجُة موطهة هد

 :  الفجوة البحشيت

ً بضعاؾضضة كامضضد أنهضضا طلُضضا ًٓهضضغ الؿضضابلة الضعاؾضضات مغاطٗضضة زضضلاٌ مضضً  ٖلضضى وضضل( الخضمضضة طضضوصة الابحيضضاع،) المحغحضضً 

 فضضي الخضمضضة طضضوصة ٖلضضى الابحيضضاع ثضض رح  لمٗغفضضة الضعاؾضضة هيضضـ فضضي هلاهمضضا طمٗضضد الحالُضضة الضعاؾضضة أن خضضحن فضضي ،خضضضغ

 .سحليةم ػمىُة فت ة وزلاٌ)مؤؾؿة زضمُة(  مغاًغة بِية
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 -بولايت عنابتالمذيريت العمليت للاجصالاث دراصت حالت  -إشكاليت جحضين حودة الخذمت الاجصاليت في ظل جنامي الابخكار
Sakkal Majalla, taille 12, Gras 

 الابخكار: المفهوم، الأهميت والأبعاد   .2

  الابخكار:مفهوم لمحت حول  1.2

مضضضاٌ  "ٍضضضف قضضضومبُت وػ ط"ٗح ضضض  الاكحهضضضاصي الىمؿضضضاوي ٌ ضضضاصة ٖ  أوٌ زبحضضض  ًىخكضضضف الضضضضوع المهضضضم للابحيضضضاع فضضضي عٍ

 ، َضغق إهحضاض،مىحجضات وزضضمات مضً زضلاٌ إصزضاٌ وطلضً ،(Tohidi & Jabbari, 2012, p. 536) اكحهضاص البلضضانثُضوع و 

غ مهضضاصع إمضضضاص طضًضضضة مسضضل المضضواص والمٗضضضاتفضضحذ أؾضضواق أو  ثىيُضضظ أؾضضالُ  لاؾضضُما وأن  .(Albu, 2017, p. 07) ثُضضوٍ

ومضضا ًجضضضع  . (Denis, 2010, p. 34) الخاعطُضضة هضضاٖلاكابو ة ىٓمضضحًضضمً جغُحضض ات فضضي مماعؾضضات المثثىُٓمُضضة طضًضضضة كضضض 

فيضاع   إهحضاض  اليضغق بضحن الابضضإ والابحيضاع لإػالضة الخلضِ بُتهمضا، باٖحبضاع أن  وٌ ًغهضؼ ٖلضى هضو  جؿلُِ الًو  ٖلُضح

لح جؿُض الابضإ ٖلى أعى الواك٘ث ٖلى ساويجضًضة بِىما ًىُوي الال  .(Rahali, 2018, p. 21) وجؿوٍ

 أهميت الابخكار 2.2

 :الحالُة الىلاٍ بغػ أ في ثحجلى أهمُة الابحياع

  غ  بلضا ، فضي ٌؿضهم طهة، ومضً طهضة أزضغغ  مً الحغح ات مواهبة ٖلى ٌؿاٖض الظي مً ق هح أن المؿحمغ الحُوٍ

 ؛(72، نيدة 7.02) هباب،  المؤؾؿة أصا  وثدؿحن اؾحمغاع

 فضضضغم إًجضضضاص بالإيضضضافة إلضضضى ػ ائتهضضضا، لحُلٗضضضات الضائمضضضة اؾضضضحجابهها زضضضلاٌ مضضضً ومياهههضضضا المؤؾؿضضضة نضضضوعة ثدؿضضضحن 

لُة وف،  المبحىغة المىحجات زلاٌ مً الؿوكُة خههها ٖلى للحياّ طضًضة جؿوٍ   ؛(72، نيدة 7.02)ػٍ

 والخضمات؛ المىحجات طوصة ثدؿحن 

 ات   .(74، نيدة 7.02) هباب،  بىيؿح رلحح ػٍاصةو  المبحىغ اليغص عف٘ مٗىوٍ

 أبعاد الابخكار 3.2

 ، إلا أن هظلم الضعاؾة ؾلُد الًو  ٖلى:مٗاًح  ٖضة خؿ  ثهيُيها ًمىًٖضًضة  الابحياعأبٗاص 

 وممحزاثضضضضح  ؾاؾضضضضُة زهائهضضضضح مضضضض٘ ملاعهضضضضة للؿضضضضوق  مدؿضضضضً أو طضًضضضضض مىضضضضحج إصزضضضضاٌ بضضضضح ًلهضضضضض: المنــــخ  ابخكـــاـر 

ُيُضضة الت هُبضضة للمىضضحج، الحلجضض  الجاهضض  الكضضيل هضضظا ٌكضضمل أن ًمىضضً و ضضظلً الحلىُضضة،  بٗضضٌ جغُحضض  أو لضضح الوْ

ض،  الؼ ائً وعغبات ًحماش ى وطٗلح زهائهح   . (.70، نيدة 7.04)كغٍ

 غ المحٗللضضة الابحيضضاعات وهضضي: العمليــت ابخكـاـر لضضة ثُبُضضم أو بحُضضوٍ  ظلًبضض و ثلضًمضضح، أو مىضضحج لإهحضضاض طضًضضضة َغٍ

 المىحج لحلضًم طضًضة َغق  وابحياع الجوصة وػٍاصة بالحيالُف ًحٗلم ما ول الٗملُات ابحياع ٌكمل

  .(2، نيدة 7.02)صاوصي،  الإهحاض في طضًضة و غامج مٗضات أؾالُ ، ثُبُم إلى بالإيافة للمؿههلً، 

 فضضضضضضي اليٗلضضضضضضي الحُبُضضضضضضم مويضضضضضض٘ الحللُضًضضضضضضة غحضضضضضض  أو الجضًضضضضضضضة  فيضضضضضضاع ويضضضضضض٘ بضضضضضضح والملهضضضضضضوص: الدضــــــويلي الابخكـــــاـر 

لُة، المماعؾضضضات  أو الؿضضضٗغ ٖىهضضضغ ٖلضضضى أو زضمضضضة، أو ؾضضضلٗة وضضضان ؾضضضوا  المىضضضحج ٖىهضضضغ ٖلضضضى ًغهضضضؼ وكضضضض الخؿضضضوٍ

لي للابحيضضضضضاع ًمىضضضضضً همضضضضضا الحوػَضضضضض٘، ٖىهضضضضضغ ٖلضضضضضى أو التضضضضض وٍج ٖىهضضضضضغ ٖلضضضضضى ج ٖىانضضضضضغ إلضضضضضى ًوطضضضضضح أن الخؿضضضضضوٍ  المضضضضضؼٍ

لي  .(7.، نيدة 2..7)أبو طمٗة،  مٗا مجحمٗة الخؿوٍ
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 المفهوم، الأهميت والأبعاد: حودة الخذمت .3

   :الخذمتفهوم حودة م 1.3

ُضضة ٖال ُضضة وبكضضيل مؿضضحمغ و هضضوعة ثيضضوق كضضضعة جؿضض ى المىٓمضضات الخضمُضضة طاهضضضة إلضضى ثلضضضًم زضمضضة طات هوٖ

لضضضة  ً، أًضضضً جٗمضضضل هضضضظلم المىٓمضضضات ٖلضضضى بىضضضا  ٖلاكضضضات َوٍ غ المىافؿضضضحن الآزضضضغٍ ضضضم ثدضضضضًص وثُضضضوٍ المضضضضغ مضضض٘ ػ ائتهضضضا، ٖضضضً َغٍ

فُحم الحىم ٖلى طوصة ، (Véronique, 1999, p. 74) اخت افُة( مً وكد لآزغ لحلبُة اخحُاطابهم اللامحىاهُةزضمابها )زضمات 

 ,Parasuraman & All) الخضمضة الملضمضة مضً زضلاٌ اليضغق بضحن ثوكٗضات الؼ ضائً للخضمضة وإصعاوضابهم لضلأصا  اليٗلضي لهضا

1985, p. 42).   

 أهميت حودة الخذمت: 2.3

ضضضؼ المؤؾؿضضضات مٗٓضضضم ٖلُضضضح ثغثىضضضؼ اؾضضضت اثُجُا هضضضضفا وونهضضضا مضضضً أهمُههضضضا الخضمضضضة طضضضوصة جؿضضضحيبِ  محزبهضضضا لحٗؼٍ

 مضضضً زضضضلاٌ الملضمضضضة الخضضضضمات ثدؿضضضحن: فضضضي  همُضضضة هضضضظلم وثحجؿضضضض الخضضضضمات، مضضضً الؼ ضضضون  عيضضضا وثدلُضضضم الحىافؿضضضُة

 أصا  مؿضحوغ  عفض٘الحيضالُف،  ثللُضلومضً طهضة أزضغغ ، مً طهضة الؼ ون  عيا ثدلُمبغُة  للمواعص  مسل الاؾحسضام

، الهضيدات 7.06)قضلالي،  فضي بِيضة قضضًضة الحىضافـ والاؾضحمغاع البلضا  ًخضُذ لهضا فغنضةممضا ، هضاأع اخ ػٍاصةو  المؤؾؿة

74- 72). 

 حودة الخذمتأبعاد  2.3

 :ًلي هما أبٗاص زمؿة ٖلى الخضمة طوصة ثىُوي 

 يحن، همٓهضضضضضغ المؤؾؿضضضضضة لضضضضضضغ المحاخضضضضضة بالخضمضضضضضة المغثبُضضضضضة الماصًضضضضضة الخؿضضضضضهُلات جكضضضضضمل :الملموصـــــيت  موكضضضضض٘ المضضضضضوْ

  .(776 -770الهيدات  ،0..7)الًموع،  الخضمة أصا  في المؿحسضمة  طهؼة الضازلي، وثهمُمها المؤؾؿة

 صكُلضضة زضمضضة لضضح ثلضضضم أن ًحوكضض٘ فضضالؼ ون  مىضضح، المُلو ضضة الخضمضضة أصا  ٖلضضى الخضمضضة ملضضضم كضضضعة :الاعخماديــت 

ضضضلم، ثضضم مسلمضضا و صا  بالوكضضد الالتضضزام خُضضص مضضً  بالضضظات الىاخُضضة هضضظلم مضضً الخضمضضة ملضضضم ٖلضضى ٌٗحمضضض وأن وٖ

 . (76، نيدة 0..7)الٗؼاوي، 

 الخضمضة، ث صًضة وكضد ٖضً ػ ائتها بئٖلام المؤؾؿة اهحمام ثلِـ محغح ات أعبٗة البٗض هظا ًحًمً :الاصخجابت 

ي ها خغم ٗة الاؾحجابة ًٖ اوكغالهم ٖضم، لهم اليوعٍة الخضمات ثلضًم ٖلى موْ  والغغبضة لُلبضابهم الؿضغَ

 .(22، نيدة 7.02)مدمض و أؾما  ،  مٗاوهههم في الضائمة

 الملضمضضضة الخضمضضة فضضي بالأمضضان الكضضٗوع  صعطضضة ٖضضً جٗ ضض  فهضض  المؤؾؿضضة، مضض٘ الحٗامضضل فضضي والكضضً المسضضاَغة غُضضاب :الأمــان 

 .(702، نيدة 0..7)بغَل،  ًلضمها ومً

 إطضضضغا  مضضضً زضضضلاٌ شخهضضضُة بهضضضوعة اليضضضافي الاهحمضضضام مضضضتهم وضضضل وإُٖضضضا  ؼ ضضضائًبال الٗىاًضضضة (:اللباكـــت) الخعـــاطف 

 .(000، نيدة 4..7)أبو الىجا،  بكيل ثيهُلي ومحُلبابهم خاطابهم مٗغفةوهظا  مٗهم، صائمة اثهالات
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 حودة الخذمت والابخكار: وصف العلاكت:  .4

 الابحيضضضاع وضضضون  ثىافؿضضضُة، مؼاًضضضا وهؿضضض  والاؾضضضحمغاع للىمضضضو فغنضضضة الابحيضضضاع ٖلضضضى اللضضضاصعة الخضمُضضضة للمؤؾؿضضضات

 طضضوصة ثدؿضحن فضي ٌؿضضاهم أن قض هح مضً هضضظا الواكض٘، أعى ٖلضى وثىيُضضظها الجضًضضة  فيضاع ثغطمضضة إلضى جؿض ى ٖملُضة

ٓهغ المؤؾؿات، هظلم كبل مً الملضمة الخضمات  مً زلاٌ: طلُا طلً وٍ

  خُص أؾهمد الحىىولوطُا الحضًسة في ثوفح   في عمليت إنخاج الخذماث:المعذاث والخكنولوحيا الحذيشت

المٗضات، الآلات والُغق الجضًضة واؾحسضامها بكيل ًجٗل لمسغطات المىٓمات الخضمُة كُمة، ول طلً 

ات عيا الؼ ائً فُما ًحٗلم بجوصة الخضمات الملضمة لهم؛  ًىٗىـ بالإًجاب ٖلى مؿحوٍ

 ثلوم المىٓمات الخضمُة باؾحسضام ثلىُات خضًسة في مجاٌ ثلضًم  ماث:جلنياث حذيشت في جلذي  الخذ

زضمابها، ه ن ثلوم بٗغى زضمابها ٖ   قبىة المٗلومات أو مً زلاٌ الإٖلان ًٖ الوكد المحوك٘ 

للاهحٓاع في لوخة الىت وهُة مًِية باٖحباع أن الوكد ٖامل مهم في الحىم ٖلى طوصة الخضمة. هما أن 

ضم جٗغيهم خضارة أطهؼة الؿ لامة في مغهؼ ثلضًم الخضمات ٖىهغ مهم لحوفغ  مان المُلم للؼ ائً وٖ

لُح بيًل الحلىُات المحُوعة المؿحسضمة ًحٗحن ٖلى الؼ ون الحهوٌ ٖلى الخضمة في  لأًة مساَغ، وٖ

 .(4و 2، نيدة 2..7)ثلغوت،  رةوكد أكل و  ٖلى صعطة مً الضكة و مان والحضا

  :م اصخخذام وصائل اجصال مخطورة في حضويم الخذماث الحٗامل ب خضذ  ؾالُ  الاثهالُة في جؿوٍ

الخضمات مً ق نها أن جؿاٖض في ٖملُة إصعان الؼ ون وفهمح للحيانُل خوٌ هُيُة الاؾحياصة مً 

 ة مىجؼة.الخضمة: هحلضًم هكوفات الىت وهُة ثحًمً ثيانُل ول ٖملُ

ض الالىت ووي، مواك٘ الحوانل  لِـ هظا فدؿ  وإهما أًًا اؾحٗماٌ وؾائل اثهاٌ محُوعة: وال ً 

الاطحماعي وغح ها مً أطل الاؾحجابة اليٗالة والغص اليوعي ٖلى اؾحيؿاعات الؼ ائً والحجاوب م٘ عصوص 

 (022، نيدة 7.02)لحؿحن،  أفٗالهم الؿلبُة والاًجابُة

   (:2022 -2020حضب مؤشر الابخكار العالمي من ) الجسائر  الاشارة لمرجبت. 0

خضضض   اهضضا الابحيضضاع فلضضض خللضضد اكحهضضاصًات الضضضوٌ و ضضالأزو الجؼائضضغ ثلضضضما زضضلاٌ ؾضضىة هٓضضغا للأهمُضضة التضض  

ححن، اهُلاكضضضا مضضضً المؤقضضضغ الٗضضضالم  للابحيضضضاع الضضضظي  7.77 ثهضضضضعلم المىٓمضضضة الٗالمُضضضة للملىُضضضة ملاعهضضضة بالؿضضضيححن اليضضضاعَ

ة ) لُح ؾِحم إصعاض مغثبة الجؼائغ مً بحن  (.wipoاليىغٍ اهُلاكضا مضً مضضزلات ومسغطضات هضظا المؤقضغ صولضة  027وٖ

 ( والآجي:0.( مً زلاٌ الجضوٌ عكم )7.77-.7.7لليت ة )
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 (2020-2022نيف الجسائر من )صج: 1الجذول 

 

 

 

 

 

 (Global Innovation Index 2022- Algeria, 2022, p. 01) المصذر:

، 7.77المؤقضضغ الٗضضالم  للابحيضضاع لؿضضىة مغاثضض  فضضي ثهضضيُف  0.ًحطضضم مضضً زضضلاٌ الجضضضوٌ أٖضضلالم أن الجؼائضضغ اعثلضضد بضضض 

صولضضضة ملاعهضضضة بالؿضضضىة المايضضضُة والؿضضضىة التضضض  كبلهضضضا أًضضضً خللضضضد ٖلضضضى الحضضضوالي  027مضضضً بضضضحن  000باهخؿضضضاخها للمغثبضضضة 

 .070، والمغثبة .07المغثبة 

 4.و (074)  7.70مغاثض  ملاعهضة بحهضيُف  .0أما باليؿبة لمسغطات الابحياع فسضجل الاكحهضاص الجؼائضغي ثلضضما بضض 

( .00ثغاط٘ بمغثبضة واخضضة ) 7.77(، في خحن قهضت مضزلات الابحياع لؿىة 076) .7.7مغاث  باليؿبة لحهيُف 

لُضضضضح اطمضضضضالا وخؿضضضض  000) .7.7(، لىتهضضضضا ثبلضضضضا  فًضضضضل بالملاعهضضضضة مضضضض٘ ثهضضضضيُف 0.2) 7.70ملاعهضضضضة بحهضضضضيُف  (. وٖ

المغطضض٘ الٗضضالم  لحلُضضُم وثهضضيُف اكحهضضاصًات  الضضظي ٌٗضضض-الىحضضائج التضض  خللههضضا الجؼائضضغ فضضي لزضضغ إنضضضاع لهضضظا المؤقضضغ 

ضضة ًمىضضً اللضضوٌ أنهضضا هحضضائج مصضجٗة لحدلُضضم أخؿضضً المغاثضض  مؿضضحلبلا زانضضة فضضي ْضضل  -الضضوٌ خؿضض  كضضضعابها الابحياعٍ

 وائضل فضي الؿضىوات  .4المحابٗة المؿحمغة لهظا المجاٌ وعف٘ الٗغاكُل ٖىضح، ممضا ًحوكض٘ أن ثيضون الجؼائضغ مضً بضحن الضض 

   اللاصمة.

 دراصت حالت المذيريت العمليت للاجصالاث بعنابت. 5

ؾِحم إؾلاٍ ما ثم الحُغق إلُح ؾابلا للإطابة ٖلى إقيالُة الضعاؾة وإربات صحة اليغيُات أو هي ها، 

ة الٗملُة ٖلى الجاه  الحُبُلي مً زلاٌ إطغا  صعاؾة مُضاهُة في كُإ الاثهالات و الحدضًض في الم ضًغٍ

 ٗىابة.للاثهالات ب

 :واكع مؤصضت الاجصالاث للهاجف الشابذ في الجسائر 1.5

ج  عكم  ؾؿةجٗض مؤ  م الوَ ض ..06.7، الضًاع الخمـ، المدمضًة ض0.اثهالات الجؼائغ واليائً ملغها بالُغٍ

ج  هٓغا لؿٗ ها المؿحمغ وكضعبها الضائمة ٖلى  الجؼائغ الٗانمة مً أه   المؤؾؿات الخضماثُة ٖلى الهُٗض الوَ

لِ ٖلى مؤؾؿة اثهالات ٖالُة، إلا أن اهحمامىا في هظلم الضعاؾة ؾِؿلِ فزلم زضمات طضًضة طات طوصة 

وخضة ٖملُة مؿحللة مالُا وكُة في مجاٌ الهاثف السابد وزضمات  هت هِد )ورائم  الهاثف السابد الت  جٗض

 .المؤؾؿة(

 مخرحاث الابخكار مذخلاث الابخكار الميعمؤشر الابخكار ال الضنواث

2020 121 111 126 

2021 120 109 128 

2022 115 110 118 
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ؾِحم مً زلاٌ الجضوٌ الموالي ثويُذ ٖضص المكت هحن  :2023وضعيت حظي ة الهاجف الشابذ لضنت  1.1.5

 هما ًلي: 7.72الهاثف السابد بالجؼائغ زلاٌ السلازي  وٌ لؿىة خؿ  الحىىولوطُا المؿحسضمة في الؿوق 

 2023: جوزيع عذد المشت كين حضب الخكنولوحيا المضخخذمت في صوق الهاجف الشابذ خلال الشلاسي الأول لـ2الجذول 

 2023الشلاسي الأول لـ

 

 نوع المشت كين

 الألياف 4G LTE الضلكي

FTTH 

LS 

"3632521 1493117 617324 15391 

 5758353 مجموع المشت كين

 (0.، نيدة 7.72، 7.72)مغنض ؾوق الهاثف السابد للسلازي  وٌ المصذر: 

 7.72ًحطم مً زلاٌ الجضوٌ أٖلالم أن الحٓح ة الاطمالُة لؿوق الهاثف السابد زلاٌ السلازي  وٌ لؿىة 

مكت ن في  3632521مكت ن، خُص وػٖد هظلم  زح ة خؿ  الحىىولوطُا المؿحسضمة إلى  5758353بلغد 

ٖلى  4G LTEالؿليي والت  خاػت ٖلى المغثبة  ولى مً خُص ٖضص المكت هحن، لُدوػ بٗض طلً المكت هحن في 

بملضاع FTTH لُاف مكت ن، أما المغثبة السالسة فياهد مً ههِ  المكت هحن في   1493117المغثبة الساهُة بض 

 مكت ن. 15391بالمغثبة  زح ة بض LSمكغن، في خحن خٓي المكت وون في  617324

للحٗغف ٖلى هُيُة ثُوع ؾوق الهاثف السابد هل هي  :2023و 2022جطور صوق الهاجف الشابذ لضنتي  2.1.5

اصة أم بالىلهان، ؾِحم إصعاض إطمالي ٖضص المكت هحن في الجؼائغ  -الىٓغ ًٖ الحىىولوطُا المؿحسضمةبغٌ  -بالؼٍ

 مً زلاٌ الجضوٌ الحالي: 7.72وهظا السلازي  وٌ لؿىة  7.77لجمُ٘ رلارُات ؾىة 

 2023إل  غايت الشلاسي الأول لـضنت  2022: نضبت جطور الاشت اكاث في صوق الهاجف الشابذ من صنت 3الجذول 

 -الشلاسي الأول  

2022 

 -الشلاسي الشاني 

2022 

 -الشالث  الشلاسي

2022 

 -الشلاسي الرابع 

2022 

 -الشلاسي الأول 

2023 

 57587353 5576193 5359515 5253606 5202103 الحظي ة الاحماليت

 %3.27+ %4.04+ %2.02+ %0.99+ نضبت الخطور 

 (2.، نيدة 7.72، 7.72)مغنض ؾوق الهاثف السابد للسلازي  وٌ  المصذر:

اصة في ٖضص المكت هحن زلاٌ رلارُات إلى غاًة السلازي  وٌ لؿىة  7.77ؾىة  ًلاخٔ مً زلاٌ الجضوٌ أٖلالم ػٍ

، %4.04+، %2.02+، %0.99+  ، وهظا ما كابلح ثُوع ؾوق الهاثف السابد بيؿ  متزاًضة ٖلى الحوالي: 7.72

+3.27%. 

ة في :بولايت عنابتجلذي  عام للمذيريت العمليت للاجصالاث  3.1.5  ثحيغٕ ،2..7طاهيي  0.ث ؾؿد هظلم المضًغٍ

ة ووالاتزمؿة  ٖتها غوص ًوؾف،  ثجاعٍ وهلُت  بُ٘: ثحمسل في: بوػعاص خؿحن، بغخاٌ، البووي، الؿهل الغغبي، ػَ
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 خًح ة الحجهحزات الهاثيُة لولاًة ٖىابة فححيون مً( بائ٘ محٗاكض. أما 74الحجاع وؾُضي ٖماع بالإيافة إلى )

ة وهظلً 002( مدُات هاثف ؾليي، )4( مغهؼ هاثيي زُي، )04) ( طهاػ مً الجُل الجضًض طو  لُاف البهغٍ

ة ختى المجزٌ )  ورائم المؤؾؿة(.( )FTTHصزوٌ ثىىولوطُا الغ ِ بالألُاف البهغٍ

 الذراصت: عينتو  مجخمع 2.5

ة الٗملُة  طمُ٘ فيًحمسل  الضعاؾةهظلم  مجحم٘ للاثهالات بٗىابة ؾوا  واهد إَاعات فيات موْيي المضًغٍ

يا موػٖحن إلى000ٖلُا، محوؾُة أو أٖوان ثىيُظ وثدىم والظًً ًبلغ ٖضصهم ) ( 740( إَاع ؾامي، )07)( موْ

 .( ٖون 707إَاع و)

ة الٗملُة للاثهالات بٗىابة70ٖكوائُة محيوهة مً ) ٖیىةثم ازحُاع خُص  ف بالمضًغٍ وثوػَ٘  ( موْ

الاؾحماعات ٖل هم بما ًوافم حجم الُٗىة كهض الحهوٌ ٖلى أه   وؿبة ممىىة مً الاؾحماعات الهالحة 

( .7اؾت طإ ) في  زح   لُحم(،  مغ الظي ًىٗىـ ٖلى كُمة هحائج الضعاؾة، .2للحدلُل )أه   أو ٌؿاوي 

 للحدلُل. نالم( اؾحاُان 20( متها ملغاة لٗضم الاطابة الياملة ٖلى  ؾيلة و)2.اؾحاُان، )

 :أداة الذراصت 3.5

م  ، خُصهي الاؾحاُان بىا ا ٖلى َبُٗة البُاهات الت  ًغاص طمٗها فئن  صاة  هث  ملائمة ِّ
ؿ 

ُ
هظا  زح  ك

ُيُة للأفغاص المبدورحن والت  ثحمسل مداوع عئِؿُة والآجي:  2.إلى  حًمً البُاهات الصخهُة والوْ المدوع  وٌ وٍ

ضص ؾىوات الخ  ة، أما المدوع الساوي فُحًمً الٗباعات في  ُيي وٖ الجيـ، الٗمغ، المؤهل الٗلم ، المؿحوغ الوْ

( ٖباعة للُاؾح، وػٖد ٖلى المحغح ات المٗحمضة في 02الخانة بالمحغح  المؿحلل )الابحياع( والظي اقحمل ٖلى )

( ٖباعات 0.اعات قملد ابحياع الٗملُة و)( ٖب2.( ٖباعات قملد ابحياع الخضمة، )2.هموطض الضعاؾة وهي )

لي، في خحن ثًمً المدوع السالص الٗباعات الخانة بالم حغح  الحاب٘ )طوصة الخضمة( والظي قملد الابحياع الخؿوٍ

حماص ٖلى ملُاؽ لُياعت الخماس  ، خُص ثم إُٖا   وػان الموضحة في ( ٖباعة للُاؾح07يم ) . وللض ثم اٖلا

 الجضوٌ الحالي:

 : ملياش ليكارث الخماس ي4 ول الجذ

غي  موافم  المضخوى 

 بشذة

موافم  موافم محايذ غي  موافم

 بشذة

 4.20-5 3.4-4.19 2.6-3.39 1.8-2.59 1 -1.79 المخوصط الحضابي

 مغثيٗة محوؾُة مىسيًة درحت الموافلت الكليت

 ةمً إٖضاص الباخسالمصذر: 

 زباث أداة الذراصت:  4.5

مدوع الابحياع)المحغح   مٗامل بلغ خُص الضعاؾة، أصاة ربات لازحباع هغوهبار أليا مٗامل ثم اؾحسضام

في خحن بلغد كُمة السبات  ،(204..طوصة الخضمة )المحغح  الحاب٘( فبلغ ) مدوع  مٗامل(، أما .26..المؿحلل( )
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اللُاؽ رابحة في  أصاة ٖلى أن ًضٌ مما %60 تثجاوػ  (  وهي كُمة مغثيٗة220..اليلُة لجمُ٘ ٖباعات الاؾحاُان )

 .(0.م عكم الملح اهٓغ ) طمُ٘ ٖباعابها وطاهؼة للحُبُم ٖلى ُٖىة الضعاؾة

 جحليل النخائ  5.5

ُيُة وهظا إطابات أفغاص الُٗىة، ومً رم ازحباع صحة وطلً  مً زلاٌ ونف الخهائو الصخهُة والوْ

 فغيُات الضعاؾة.

 الصخهُة والموالي ًمىً ثويُذ الخهائمً زلاٌ الجضوٌ  وصف خصائص عينت الذراصت: 1.5.5

ُيُة   :والآجي لُٗىة الضعاؾةوالوْ

 خصائص عينت الذراصت :5 الجذول 

 %النضبت  الخكرار المخغي 

 07.47 02 طهغ الجنط

 70.06 07 اهثى

 02.7 6 ؾىة 72إلى  .7مً  العمر

 ..72 2 ؾىة 22إلى  .2مً 

 70.2 02 ؾىة 72إلى  .7مً 

 2.2 2 ف هث ؾىة  .0مً

 27.2 .0 راهوي أو أكل المؤهل العلمي  

 07.4 02 طام ي

 07.2 7 صعاؾات ٖلُا

 06.0 0 إَاعات ٖلُا المضخوى الوظيفي

 00.6 06 إَاعات محوؾُة

 27.2 .0 أٖوان ثىيُظ وثدىم

 6.0 7 أكل مً ؾىة عذد صنواث الخب ة

 07.2 7 ؾىوات 0مً ؾىة إلى 

 77.6 2 ؾىوات .0ؾىوات إلى  6مً 

 02.7 6 ؾىة 00ؾىة إلى  00مً

 24.2 07 ؾىة 00أهث  مً 

حماص ٖلى مسغطات بغهامج  سةمً إٖضاص الباخالمصذر:   0SPSS.V2بالٖا

ٌ  زلاٌ مً ( إهاذ، خُص 07( متهم طووع و)02( فغصا )20ُٖىة الضعاؾة ثحيون مً ) أن ( ًحطم0.) عكم الجضو

%( مً إطمالي ُٖىة 70.06%( مً إطمالي ُٖىة الضعاؾة في خحن بلغد وؿبة الإهاذ )07.47بلغد وؿبة الظووع)

( أفغاص بيؿبة 2ُتهما هو)ًلاخٔ أن وؿبة الإهاذ ثلت ب مً وؿبة الظووع طلً أن الياعق بما الضعاؾة، و 

غط٘ هظا الحلاعب إلى ٖضة أؾباب مً بُتها اهسياى مٗضلات  مُة،  %(2.64) مً إطمالي ُٖىة الضعاؾة وٍ

ُف المحاىاة مً َغف مؿيولي المؤؾؿة  ة إلى الاهضماض في ٖالم الكغل، هظلً ؾُاؾة الحوْ وثوطح المغأة الجؼائغٍ

ة للٗىهغ اليؿوي  ة مً، أما اليية  هث  ثىغاعا هي الييالت  جُٗي أولوٍ  ، %70.2بيؿبة  ؾىة 72 إلى 40ة الٗمغٍ

ة ثغهؼ اهحمامها ٖلى مما المواعص الت  ثحوفغ ٖلى الٗضًض مً المؼاًا واللضعة، الحدىم والخ  ة الت   ٌٗج  أن المضًغٍ

ٖلى  المحدهلة لأفغاص الُٗىة ًحوػٖون إلى  غلبُة الٗلم  جؿاهم في الؿح  الصحُذ لها، في خحن أن المؤهل
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ة  ، وهظا صلُل %07.4بيؿبة  الجامُٗة الكهاصة ة الٗملُة للاثهالات إلى ثضُٖم كضعابها الاكغٍ ٖلى ؾ ي المضًغٍ

اعات والمهاعات اللاصعة ٖلى ثولي المىان  المىاؾبة لها  مً طهة أزغغ، وطلً  ٖلى الابحياع  ديؼةوالممً طهة بالَإ

لم  ٖ بمجغص لُلاخٔ  بٗض  ،الي ًواه  الحغح ات الحانلةكىاٖهها أن خاملي الكهاصات لضيهم مؿحوغ مٗغفي وٖ

ة باٖحباع أن أغلبُة أفغاص الُٗىة هم ٖباعة ًٖ المؿحوغ  طلً أن ُيي للمضًغٍ ُيي ًخب٘ الحهيُف الوْ إَاعات  الوْ

ة، بغُة إهجاػ مسحلف  %00.6 بيؿبة محوؾُة ماٌ الإصاعٍ  أما فُما ًسو ٖضص ؾىوات الخ  ة فُحطم أن ٖ 

المؤؾؿة مدل الضعاؾة  أن مما ًضٌ ٖلى ،%24.2بيؿبة  ؾىة 00 لضعاؾة لضيهم ز  ة ثيوق ا أفغاص ُٖىة أغلبُة

  صا . في الىيا ة ثدلُم ٖلى مللضعبه ثدحئ اهؤلا   فغاص أصحاب المٗاعف والخ  ات الُوٍلة

 مً زلاٌ: الخحليل الاحصائي لمخغي اث الذراصت: 2.5.5

 :الابخكار محور  نحو العينت أفراد اججاهاث جحليلـ 

 الابخكار محور  عن عينتال نخائ  إحاباث أفراد :6 الجذول 

المخوصط  العبارة

 الحضابي

الانحراف 

 المعياري 

مضخوى  الت جيب

 اللبول 

 مغثي٘ 0 ..2.. 26..7 ض ثحمحز مؤؾؿحىم بحلضًم زضمات طضًضة0.

غ زضمابها 7. ض جٗمل مؤؾؿحىم ٖلى ثُوٍ

 باؾحمغاع

 مغثي٘ 2 .07.. ....7

ثحوفغ مؤؾؿحىم ٖلى الحجهحزات الماصًة ض 2.

 اللاػمة لحلضًم أخؿً الخضمات

 مغثي٘ 7 006.. ....7

ض ثحوفغ مؤؾؿحىم ٖلى الحجهحزات المٗلوماثُة 7.

 الحضًسة لحلضًم أخؿً الخضمات

 مغثي٘ 7 077.. 2.424

ض ثوفغ مؤؾؿحىم أخضذ الخضمات زلاٌ فت ة 0.

 ػمىُة كهح ة

 محوؾِ 2 272.. 2.277

جؿحسضم مؤؾؿحىم أؾالُ  محُوعة لحخب٘ ض 6.

 هحائج الخضمة بٗض ثلضًمها

 مغثي٘ 6 462.. 2.2.2

ض ثسهو مؤؾؿحىم محزاهُة مٗح  ة لحدؿحن 2.

 زضمابها

 مغثي٘ 0 400.. 2.270

 مرجفع 0.412 3.815 ابخكار الخذمت

ض ثخبجى مؤؾؿحىم أؾالُ  ثىىولوطُة خضًسة 4.

 لحلضًم أخؿً الخضمات

 مغثي٘ 0 402.. 2.220

ض ثجغي مؤؾؿحىم جٗضًلات ٖلى الخضمات 2.

 الملضمة بىاً ا ٖلى الحاطات غح  المكبٗة للؼ ائً

 مغثي٘ 7 .47.. 2.424

ض ثدغم مؤؾؿحىم ٖلى إخضاذ جغُح ات في .0

 اؾحٗماٌ أهٓمة الىمبُوثغ في ٖملُابها الخضمُة

 مغثي٘ 2 422.. 2.4.6

ض ثجغي مؤؾؿحىم جغُح ات في ثهمُم 00

 زضمابها ثماقُا م٘ الحلىُات الحضًسة

 مغثي٘ 7 400.. 2.270

 مغثي٘ 2 422.. 2.670ض جؿ ى مؤؾؿحىم إلى ثدؿحن ٖملُابها 07
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حماص ٖلى الىيا ات المحاخة  الخضمُة بالٖا

ض اثسظت مؤؾؿحىم إطغا ات ؾاٖضت ٖلى 02

يحن  ثباصٌ المٗاعف بحن الموْ

 مغثي٘ 6 227.. 2.2.2

بئطغا  جغُح ات في هُاولها ض كامد مؤؾؿحىم 07

 الحىُٓمُة

 مغثي٘ 0 400.. 2.270

 مرجفع 0.796 3.774 ابخكار العمليت

م 00 ض جؿحسضم مؤؾؿحىم أؾالُ  خضًسة لخؿوٍ

 زضمابها

 مغثي٘ 2 470.. 2.270

 مغثي٘ 0 462.. 2.2.2 ض ثحمحز إٖلاهات مؤؾؿحىم بالحضارة والهضق06

محُوعة ض جؿحسضم مؤؾؿحىم وؾائل اثهاٌ 02

 للحوانل م٘ ػ ائتها

 مغثي٘ 7 400.. .2.27

ض ثسهو مؤؾؿحىم مواك٘ الىت وهُة ثدحوي 04

 ٖلى طمُ٘ المٗلومات المحٗللة بسضمابها

 مغثي٘ 0 272.. 2.4.6

ض ثسهو مؤؾؿحىم مواك٘ الىت وهُة للؼ ائً 02

 للحُل٘ ٖلى لعائهم باؾحمغاع

 مغثي٘ 7 .47.. 2.222

 مرجفع 0.752 3.761 الابخكار الدضويلي

 SPSS.V25بالاؾخىاص إلى مسغطات  ةمً إٖضاص الباخسالمصذر: 

 طا ت مغثبة والآجي:الابحياع ( ًحطم أن أبٗاص مدوع 6.مً زلاٌ هحائج الجضوٌ عكم )

والت  أْهغت اثجاها  اخحل هظا البٗض المغثبة  ولى مً خُص  همُة اليؿاُة المُٗاة لح :ابخكار الخذمتبعذ ض 

(، خُص اثطم أن 707..) ( واهدغاف مُٗاعي 2.400) هدو الموافلة بكيل مغثي٘ وطلً بمحوؾِ خؿابيٖاما 

" بمحوؾِ  ثحمحز مؤؾؿحىم بحلضًم زضمات طضًضة ( والت  ثىو ٖلى"0.أهث  الٗباعات كبولا هي الٗباعة عكم)

ٌ  مؿحوغ  طات تالٗباعا ول واهدهما (، ..2..) ( واهدغاف مُٗاعي 26..7خؿابي ) للمجاٌ  مغثي٘ ثيحم  كبو

وفي هيـ الوكد نىيد ه كل  محوؾِؿحوغ كبوٌ لم زًٗد الت  (0) ة عكمالٗباع  باؾحشىا  [.7.7 ض 2.70]

 (.272..واهدغافها المُٗاعي كضع بض ) (2.277) حؿابيال هاوؾُالٗباعات كبولا خُص بل٘ 

محوؾِ الحؿابي ب غثي٘إطمالا موافلة بكيل مخحل هظا البٗض المغثبة الساهُة والظي خلم ا :بخكار العمليتـ بعذ ا

ثخبجى  والت  ثىو ٖلى" ( بالمغثبة  ولى4.(، خُص خُٓد الٗباعة عكم)226..الاهدغاف المُٗاعي بض)و( 2.227)

( واهدغاف 2.220" بمحوؾِ خؿابي)مؤؾؿحىم أؾالُ  ثىىولوطُة خضًسة لحلضًم أخؿً الخضمات

جؿ ى مؤؾؿحىم إلى ثدؿحن ٖملُابها الخضمُة الت  ثىو ٖلى "( 07عكم)(، في خحن اخحلد الٗباعة 402..مُٗاعي)

حماص ٖلى الىيا ات المحاخة" ( واهدغاف 2.670) المغثبة  زح ة مً خُص صعطة الموافلة بمحوؾِ خؿابي بالٖا

 (.422..مُٗاعي )

المغثبة السالسة خُص اثطم مً زلاٌ اؾحلغا  هحائج هظا البٗض أهح طو  البٗضاخحل هظا  :الابخكار الدضويلي ـ بعذ

وثت اوح (، 207..( واهدغافح المُٗاعي)2.260، خُص بلغ محوؾُح الحؿابي)غثي٘اثجالم هلي هدو اللبوٌ بكيل م

ة ثت اوح بح2.4.6( إلى )2.2.2صعطات الموافلة ٖلى ٖباعات هظا البٗض ب وؾاٍ مً )   272..ن )( و اهدغافات مُٗاعٍ

ة 462..ض  (، أي أن المؿحجو حن ًوافلون ٖلى طمُ٘ ٖباعات هظا البٗض ب وؾاٍ خؿابُة واهدغافات مُٗاعٍ

محلاع ة ثل٘ طمُٗها في مجاٌ الموافلة و يؿبة كبوٌ مغثيٗة، خُص اثطم أن أهث  الٗباعات كبولا هي الٗباعة عكم 
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(، في خحن واهد أكل الٗباعات في صعطة 272..حح )( واهدغاف مُٗاعي كُم2.4.6( بمحوؾِ خؿابي كضع بض)04)

 (.462..( واهدغاف مُٗاعي كضعلم )2.2.2( بمحوؾِ خؿابي كضعلم )06الموافلة هي الٗباعة عكم )

 :حودة الخذمت محور  نحو العينت أفراد اججاهاث جحليل-ـ

 حودة الخذمت: نخائ  إحاباث أفراد عينت الذراصت عن محور 7 الجذول 

المخوصط  العبارة

 الحضابي

الانحراف 

 المعياري 

مضخوى  الت جيب

 اللبول 

ض مؿحوغ الخضمات الت  ثلضمها مؤؾؿحىم 0.

 ثيوق مؿحوغ ثوكٗات الؼ ائً

 مغثي٘ 0 272.. 2.220

ض بهحم مؤؾؿحىم بالٗمل ٖلى ثدلُم عيا 7.

 الٗامل مً زلاٌ ثديحزلم

 مغثي٘ 2 642.. 2.424

خضًسة ض جؿحسضم مؤؾؿحىم مٗضات وأطهؼة 2.

 في أصا  الخضمة

 مغثي٘ 7 224.. 2.476

 مغثي٘ 0 220.. .2.47 ض مٓهغ ملضمي الخضمات بمؤؾؿحىم لائم7.

 مغثي٘ 7 .62.. 2.420 ض الحهمُم الضازلي والخاعجي لمؤؾؿحىم طظاب0.

ض ثغاعي مؤؾؿحىم الضكة في إٖلام ػ ائتها ًٖ 6.

 مواُٖض ثلضًم الخضمات

 مغثي٘ 6 .22.. ..2.4

 مغثي٘ 02 462.. 2.2.2 وكد اهحٓاع ثللي الخضمات بمؤؾؿحىم كهح ض 2.

ض هىان اهحمام ناصق مً كبل مؤؾؿحىم بدل 4.

 مكاول الؼ ائً

 مغثي٘ .0 400.. 2.270

ض أماهً الاهحٓاع بمؤؾؿحىم جكٗغ الؼ ائً 2.

 بالغاخة

 مغثي٘ 07 6...0 2.2.2

 مغثي٘ 07 272.. 2.220 ض الحٗامل م٘ مؤؾؿحىم ٌكٗغ الؼ ون بالسلة.0

ض ثمحاػ مؤؾؿحىم بضعطة ٖالُة مً المهضاكُة 00

 ٖىض الضف٘ الالىت ووي

 مغثي٘ 2 .27.. 2.227

ض جٗمل مؤؾؿحىم ٖلى خئ مٗلومات الؼ ائً 07

ة ثامة  ٖ   وؾائل الىت وهُة محُوعة طات ؾغٍ

 مغثي٘ 4 207.. 2.206

ض ًخؿم ملضمي الخضمة بالأصب ٖىض الحٗامل م٘ 02

 الؼ ائً

 مغثي٘ 00 272.. 2.270

ض ثً٘ مؤؾؿحىم مهلحة الؼ ائً في ملضمة 07

 اهحمامابها

 مغثي٘ 2 400.. 2.270

 مرجفع 0.675 3.792 المجموع

 SPSS.V25بالاؾخىاص إلى مسغطات  ةمً إٖضاص الباخس المصذر:

ٖاما هدو اللبوٌ مً زلاٌ اؾحلغا  هحائج الجضوٌ أٖلالم ًحطم أن ميغصات ُٖىة الضعاؾة كض أْهغت اثجاها 

( و اهدغاف مُٗاعي كضعلم 2.227مغثي٘ ٖلى المحغح  الحاب٘ "طوصة الخضمة"، وطلً بمحوؾِ خؿابي كضعلم ) بكيل

ة 2.220( إلى )2.2.2(، وثت اوح صعطات الموافلة ٖلى ٖباعات هظا المحغح  ب وؾاٍ مً )620..) ( و اهدغافات مُٗاعٍ



    

 448  

 -بولايت عنابتالمذيريت العمليت للاجصالاث دراصت حالت  -إشكاليت جحضين حودة الخذمت الاجصاليت في ظل جنامي الابخكار
Sakkal Majalla, taille 12, Gras 

( والت  ثىو ٖلى أن 0.أن أهث  الٗباعات كبولا هي الٗباعة عكم )[، خُص اثطم 6...0ض   .62..ثت اوح بحن ]

( 2.220"مؿحوغ الخضمات الت  ثلضمها مؤؾؿحىم ثيوق مؿحوغ ثوكٗات الؼ ائً"، بمحوؾِ خؿابي كضع بض)

( والت  ثىو 2.(، في خحن واهد أكل الٗباعات في صعطة الموافلة هي الٗباعة عكم )272..واهدغاف مُٗاعي كضع بض )

( واهدغاف مُٗاعي كضعلم 2.2.2"أماهً الاهحٓاع بمؤؾؿحىم جكٗغ الؼ ائً بالغاخة" بمحوؾِ خؿابي كضعلم ) ٖلى

(.وكض أقاع الجضوٌ إلى أن ول الٗباعات كض خهلد ٖلى صعطة كبوٌ مغثيٗة بىا ا ٖلى ملُاؽ لُياعذ 6...0)

ة مً ثلضًم زضمات ثيوق  مؿحوغ ثوكٗات ػ ائتها مً زلاٌ  الخماس  ، وهظا ًلغ ب ن طوصة الخضمة ثمىً المضًغٍ

 مغاٖاة الٗضًض مً الجواه  ؾوا  المحٗللة بالمؤؾؿة، الخضمات الملضمة، الٗامل وختى الحٗامل م٘ الؼ ون.

)مىيغصة  بحياع وطلً مً أطل ازحباع الٗلاكة و رغ المٗىوي بحن أبٗاص الا  :اخخبار فرضياث الذراصت 3.5.5

ُة  مً زلاٌ ازحباع اليغيُة الغئِؿُة، همحغح  ثاب٘ الخضمةطوصة ومجحمٗة( همحغح  مؿحلل و  واليغيُات اليغٖ

 .المىاسلة ٖتها

، طوصة الخضمةٖلى  بحياع لحويُذ أرغ أبٗاص الا  :الانحذار الخطي البضيط )اخخبار الفرضياث الفرعيت( 1.3.5.5

 ، والجضوٌ الحالي ًبحن طلً:Tثم اللُام بضعاؾة الاهدضاع الخُي الاؿُِ ليل بٗض ٖلى خضغ باؾحسضام ازحباع 

 : نخائ  اخخبار الانحذار الخطي البضيط8 الجذول 

 نخائ  الانحذار  المخغي اث          

 الفرعيت

    الارجباط معامل 

R 

معامل 

 R2 الخحذيذ 

 tكيمت 

 المحضوبت

مضخوى 

 Sig الذلالت 

 ..... 7.262 .76.. 624.. الخذمت ابخكار 

 0.... .2.20 272.. 020.. ابخكار العمليت

 ..... 6.772 042.. 266.. الابخكار الدضويلي

 ((2)والموضحة في الملحم عكم ) SPSS.V25بالاؾخىاص إلى مسغطات  ةمً إٖضاص الباخسالمصذر: 

ُة هما ًلي:  اهُلاكا مً الجضوٌ أٖلالم ًمىً ثويُذ هحائج ازحباع اليغيُات اليغٖ

اللائلة ب هح: "لا ًوطض أرغ طو صلالة إخهائُة بحن ثبج  ابحياع الخضمة وطوصة ـ اخخبار الفرضيت الفرعيت الأول  

ة ) ة الٗملُة للاثهالات بٗىابة ٖىض مؿحوغ مٗىوٍ ("، وكض أْهغت هحائج الحدلُل α≤ 0...الخضمة بالمضًغٍ

 الإخهائي الاؾحضلالي ما ًلي:

ة، هما بلغد كُمة وهو ٌكح  إلى أن الٗلاكة بحن ابحيا =624R..بلغ مٗامل الاعثباٍ  ع الخضمة وطوصة الخضمة كوٍ

%( مً الحغح ات الحانلة في طوصة الخضمة هاثجة ًٖ الحغح  ..76، والظي ًيؿغ أن )R2 =.76..مٗامل الحدضًض 

%( فحيؿغها ٖوامل أزغغ غح  مضعطة في 07في ابحياع الخضمة وهي وؿبة يُٗية، أما اليؿبة المحبلُة والبالغة )

جٗوص للأزُا  الٗكوائُة، بالإيافة إلى وطوص أرغ طو صلالة إخهائُة بحن ثبج  ابحياع الخضمة وطوصة الىموطض والت  

ة )0.000الخضمة، خُص بلغد كُمة مؿحوغ الضلالة ) لُح ًحم عفٌ 0...( وهي أكل مً مؿحوغ المٗىوٍ (، وٖ

ئُة بحن ابحياع الخضمة فغيُة الٗضم وكبوٌ اليغيُة البضًلة الت  ثىو ٖلى وطوص ٖلاكة طات صلالة إخها

 وطوصة الخضمة.
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اللائلة ب هح: " لا ًوطض أرغ طو صلالة إخهائُة بحن ثبج  ابحياع الٗملُة وطوصة  ـ اخخبار الفرضيت الفرعيت الشانيت

ة ) ة الٗملُة للاثهالات بٗىابة ٖىض مؿحوغ مٗىوٍ ("، وكض أْهغت هحائج الحدلُل α≤ 0...الخضمة بالمضًغٍ

 :لي ما ًليالإخهائي الاؾحضلا

وهو ٌكح  إلى أن الٗلاكة بحن ابحياع الٗملُة وطوصة الخضمة محوؾُة، في خحن   =020R..بلغ مٗامل الاعثباٍ 

%( مً الحغح ات الحانلة في طوصة الخضمة 27.2، والت  ثيؿغ أن )R2= 272..بلغد كُمة مٗامل الحدضًض 

%( فحيؿغها ٖوامل 62.2اليؿبة المحبلُة والبالغة )هاثجة ًٖ الحغح  في ابحياع الٗملُة وهي وؿبة يُٗية، أما 

أزغغ غح  مضعطة في الىموطض والت  جٗوص للأزُا  الٗكوائُة، بالإيافة إلى وطوص أرغ طو صلالة إخهائُة بحن ثبج  

ة )00.00ابحياع الٗملُة وطوصة الخضمة، خُص بلغد كُمة مؿحوغ الضلالة ) (، 0...( وهي أكل مً مؿحوغ المٗىوٍ

لُح  ًحم عفٌ فغيُة الٗضم وكبوٌ اليغيُة البضًلة الت  ثىو ٖلى وطوص ٖلاكة طات صلالة إخهائُة بحن وٖ

 .ابحياع الٗملُة وطوصة الخضمة

لي  الشالشت اخخبار الفرضيت الفرعيتض  اللائلة ب هح: "لا ًوطض أرغ طو صلالة إخهائُة بحن ثبج  الابحياع الخؿوٍ

ة ) ة الٗملُة للاثهالات بٗىابة ٖىض مؿحوغ مٗىوٍ ("، وكض أْهغت هحائج الحدلُل α≤ 0...وطوصة الخضمة بالمضًغٍ

 الإخهائي الاؾحضلالي ما ًلي:

ة، في خحن بلغد وهو ٌكح  إلى أن الٗلاكة بحن  =226R..بلغ مٗامل الاعثباٍ  لي وطوصة الخضمة كوٍ الابحياع الخؿوٍ

%( مً الحغح ات الحانلة في طوصة الخضمة هاثجة ًٖ 04.2، والت  ثيؿغ أن )R2 =042..كُمة مٗامل الحدضًض 

لي وهي وؿبة ملبولة، أما اليؿبة المحبلُة والبالغة ) %( فحيؿغها ٖوامل أزغغ غح   70.2الحغح  في الابحياع الخؿوٍ

في الىموطض والت  جٗوص للأزُا  الٗكوائُة،  بالإيافة إلى  وطوص أرغ طو صلالة إخهائُة بحن ثبج  الابحياع  مضعطة

لي وطوصة الخضمة، خُص بلغد كُمة مؿحوغ الضلالة ) ة )0.000الخؿوٍ ( ، 0...( وهي أكل مً مؿحوغ المٗىوٍ

لُح ًحم  عفٌ فغيُة الٗضم وكبوٌ اليغيُة البضًلة الت  ثىو ٖلى وطوص ٖلاكة طات صلالة إخهائُة بحن  وٖ

لي وطوصة الخضمة.  الابحياع الخؿوٍ

  :الانحذار الخطي المخعذد )اخخبار الفرضيت الرئيضيت( 2.3.5.5

 : نخائ  اخخبار الانحذار الخطي المخعذد للفرضيت الرئيضيت9حذول 

 نخائ  الانحذار            المخغي      

 المضخلل

معامل الارجباط 

R 

معامل 

 R2الخحذيذ 

 Fكيمت

 المحضوبت

مضخوى 

 Sigالذلالت 

 (x1 ,x2,x3)أبٗاص الابحياع 

x1 :ابحياع الخضمة 

x2 :ابحياع الٗملُة 

    x3 :لي  الابحياع الخؿوٍ

..224 ..6.0 7.262 ..... 

(1...)x2 + 0.748x3 + e  0.183-x1 0.217 +0.845 = Y   

    Sig= 0. 044        0.569            0.330    0.005                                     

 (3)والموضحة في الملحم  SPSS.V25بالاؾخىاص إلى مسغطات  ةمً إٖضاص الباخسالمصذر: 
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لا ًوطض أرغ طو صلالة " اهُلاكا مً الجضوٌ أٖلالم ًمىً ثويُذ هحائج ازحباع اليغيُة الغئِؿُة اللائلة ب هح: 

ة الٗملُة للاثهالات بٗىابة ٖىض مؿحوغ  إخهائُة بحن ثبج  الابحياع )ب بٗاصلم مجحمٗة( وطوصة الخضمة بالمضًغٍ

ة )  (" هما ًلي:α≤ 0...مٗىوٍ

، في خحن كويتوهو ٌكح  إلى أن الٗلاكة بحن أبٗاص الابحياع مجحمٗة وطوصة الخضمة  =224R..بلغ مٗامل الاعثباٍ 

%( مً الحغح ات الحانلة في طوصة الخضمة هاثجة 0..6، والت  ثيؿغ أن )R2 =6.0..كُمة مٗامل الحدضًض  بلغد

%( فحيؿغها ٖوامل 22.0، أما اليؿبة المحبلُة والبالغة )نضبت حيذةًٖ الحغح  في الابحياع )ب بٗاصلم مجحمٗة( وهي 

أزغغ غح  مضعطة في الىموطض والت  جٗوص للأزُا  الٗكوائُة، بالإيافة إلى طلً وطوص أرغ طو صلالة إخهائُة بحن 

( ٖىض 7.262المدؿو ة والبالغة ) Fثبج  الابحياع )ب بٗاصلم مجحمٗة( وطوصة الخضمة، وما ًؤهض طلً هي كُمة 

ة )0.000حوغ صلالة )مؿ لُح ًحم  عفٌ فغيُة الٗضم وكبوٌ اليغيُة 0...( وهي أكل مً مؿحوغ المٗىوٍ ( ، وٖ

 البضًلة الت  ثىو ٖلى وطوص ٖلاكة طات صلالة إخهائُة بحن أبٗاص الابحياع مجحمٗة وطوصة الخضمة.

 خاجمتال. 6

ؾُاؾات واؾت اثُجُات المؤؾؿات ما ؾبم ًحطم أن مؿاهمة الابحياع ثحجلى في إصماض أبٗاصلم يمً م

ُة وطوصة ٖالُة جؿحجُ  لغغبات وثُلٗات الؼ ائً  ثوفح  زلاٌ مً ،الخضمُة بغُة ثلضًم زضمات طات هوٖ

م ثلضًم لإهحاض والوؾائل الحلىُات أخضذ ٗة بالاؾحجابة ثلاؽ والت  ٖالُة طوصة طات زضمات وجؿوٍ  الؿغَ

 FTTH) الٗهغهة ٖملُة صُخ مً الضعاؾة مدل المؤؾؿة في الحماؾح ثم ما وهظا ثجاوػها، أو الؼ ائً لحوكٗات

& MSAN ) مٗهم الحوانل لخؿهُل للؼ ائً الىت وهُة مواك٘ ثسهُو وهظا  زح ة هظلم اها كامد الت  والحُهح 

ُاٌ ثللُل في جؿاهم أن ق نها مً والت  (Espace Client) أبغػها  ثوانل ٖلى والبلا  طهة مً والكياوي  ٖ 

 .الضعاؾة مدل المؤؾؿة ثلضمها الت  الخضمات طوصة ثدؿحن إلى ًؤصي ما هظا أزغغ، طهة مً الؼ ون  م٘ صائم

وبٗض اؾحسضام الاهدضاع الخُي الاؿُِ والمحٗضص لحدضًض ٖلاكة وث رح  المحغح ات المؿحللة )ؾوا  واهد مىيغصة أو 

 والاكت اخات الآثُة:ثم الحونل إلى أهم الىحائج مجحمٗة( ٖلى المحغح  الحاب٘، 

 :ث  ػ أهمها فيالنخائ : 

ة  أبٗاص الابحياع في بج ثمؿحوغ  - أخضذ  وفح ث ثجؿض هظا الاعثيإ فيخُص  ،مغثي٘ ملُة للاثهالاتالٗالمضًغٍ

مً زلاٌ  والت  ثم الحماؾها ،طات طوصة ٖالُة ثلضًم وجؿوٍم زضمات ،لإهحاضالحىىولوطُة الحلىُات والوؾائل 

وهظا ثسهُو مواك٘  المؤؾؿة مدل الضعاؾةوالحُهح  الت  كامد اها ( FTTH & MSANٖملُة الٗهغهة )

 .Espace Client))الىت وهُة للؼ ائً لخؿهُل الحوانل مٗهم أبغػها 

ة الٗملُة للاثهالات مغثي٘،مؿحوغ  - ثمىً وطلً هخُجة  ثدؿحن طوصة الخضمات الملضمة مً كبل المضًغٍ

ثوكٗات ػ ائتها مً زلاٌ مغاٖاة الٗضًض مً الجواه  ؾوا   مً ثلضًم زضمات ثيوق  المؤؾؿة مدل الضعاؾة

 ، الٗامل وختى الحٗامل م٘ الؼ ون.المحٗللة بالمؤؾؿة، الخضمات الملضمة

ليو بحياع الخضمة، ابحياع الٗملُة)ا أبٗاص الابحياع  - فئن لها أرغ طو ( ؾوا  واهد مىيغصة أو مجحمٗة الابحياع الخؿوٍ

ة الٗملُة للاثهالات بولاًة ٖىابة ا طوصة زضمات لالة إخهائُة ٖلىص ة لمضًغٍ  .(α≤ 0...)ٖىض مؿحوغ مٗىوٍ

 :ٖلى يو  الىحائج المحونل إل ها ًمىً ثلضًم أهم الاكت اخات الحالُةالاكت احاث: 
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   الابحياع ٖلى أن ًحم الغكابة ٖلى جؿُح ٘ هظلم  مواٌ بما ًخىاؾ  والىحائج ثسهُو محزاهُات أه   لمكاعَ

 المدللة؛

  ض اطههاص المىٓمات في بهُية المىار المىاؾ  وثوفح  الإمياهُات اللاػمة وجغُح  السلافة الؿائضة للحوطح هدو المؼٍ

 مً المغوهة في كبوٌ  فياع الجضًضة الت  ثغف٘ مؿحوغ أصائها الابحياعي؛

 ً  ثوكٗاثح؛ وثغض   اخحُاطاثح ثلب  الت  الخضمات طوصة لًمان المؿههلً بدماًة زانة طمُٗات ثيوٍ

 ثغ لخسجُل اكت اخات وقياوي ػ ائتها، وأزظها في الحؿبان ٖىض ثهمُم أو او صفُثسه اتىٓمٖلى الم

 ثدؿحن زضمابها.

  كائمت المراحع:. 7

: المراحع باللغت العربيت
ً
 أولا

 المؤلفاث: .1

 ( .0..7خامض هاوي الًموع .) م  ٖمان،  عصن: صاع وائل لليكغ والحوػَ٘. . 2الخضمات، ٍجؿوٍ

 ( .0..7مدمض ٖبض الوهاب الٗؼاوي .).عصن: صاع الُاػوعي الٗلمُة ٖمان،    إصاعة الجوصة الكاملة، الُبٗة الٗغ ُة

 والحوػَ٘. لليكغ

 ( .4..7مدمض ٖبض الُٗٓم أبو الىجا .). م المحلضم، صون َبٗة ة: الضاع الجامُٗة لليكغ والحوػَ٘. الخؿوٍ  الاؾىىضعٍ

 ( .2..7وُٗم أبو طمٗة .).،م الابحياعي ة. الخؿوٍ  اللاهغة، مهغ: ميكوعات المىٓمة الٗغ ُة للحىمُة الإصاعٍ

 الملالاث:  .2

 ( .  الٗلاكة الحياٖلُة بحن أبٗاص طوصة الخضمة وعيا الؼ ون بالمؤؾؿة. 7.02زسح  مدمض، و مغاًم  أؾما .) مجلة

ماٌ،  اصة لاكحهاصًات ٖ   .72-20(، الهيدات 7.)2.الغٍ

 ( .اصة اللضعة الحىافؿُة للبىون . 0..7ٖبض اللاصع بغَل مجلة اكحهاصًات (. طوصة الخضمات المهغفُة همضزل لؼٍ

لُا،   .700-727(، الهيدات 2.)7.قماٌ افغٍ

 ( .اؾت اثُجُة ثىمُة مؿحضامة لللُإ الؿُاحي في الجؼائغ ٖلى يو  ما طا  بح المسُِ 7.02ٖبض اللاصع لحؿحن .)

ة: الآلُات وال  امج،. 7.70الحوطُه  للهُية الؿُاخُة  فاق   .022-047(، الهيدات 7.) أصا  المؤؾؿات الجؼائغٍ

 الرصائل والأطروحاث: .3

 ( .وف (. الؿلون الابحياعي للمؤؾؿات الهغح ة والمحوؾُة: الضواف٘ والمدضصات ضضعاؾة ُٖىة مً كُإ 7.02بلاٌ ػٍ

لُة لولاًة كؿىُُىة ض، )أَغوخة صهحوعالم( . الٗلوم الاكحهاصًة، أم البوا ي، الجؼائغ: طامٗة الٗغبي  الهىاٖات الحدوٍ

 بً مهُضي.

 ( .ض (. ث رح  عأؽ الماٌ اليىغي ٖلى ثىافؿُة المؤؾؿة المالُة بالؿوق المالي ضضعاؾة كُاؾُة للمؤؾؿات 7.04نباح كغٍ

ض، )أَغوخة صهحوعالم(. الٗلوم المالُة، ٖىابة، الجؼائغ: طامٗة 7.06ض 7.02المالُة المضعطة ببوعنة ثووـ زلاٌ اليت ة 

 باجي مسحاع .

 ( .ص7.02ٖبض اليحاح صاوصي .) ٌة مً صو وع الابحياع في ثيُٗل أصا  كُإ الاثهالات ضضعاؾة ملاعهة بحن الجؼائغ ومجموٖ

لُا ض )أَغوخة صهحوعالم( . الٗلوم الاكحهاصًة، المؿُلة، الجؼائغ: طامٗة مدمض بويُاف.  الكغق  وؾِ وقماٌ إفغٍ

 ( .الٗلوم الاكحهاصًة، (. واك٘ وثدضًات ؾوق زضمات الهاثف في الجؼائغ )مظه7.06مدمض بكح  قلالي .)  غة ماطؿحح

 ثلمؿان، الجؼائغ: طامٗة ثلمؿان.
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 -بولايت عنابتالمذيريت العمليت للاجصالاث دراصت حالت  -إشكاليت جحضين حودة الخذمت الاجصاليت في ظل جنامي الابخكار
Sakkal Majalla, taille 12, Gras 

 ( .لي في ثضُٖم اللضعة الحىافؿُة للمؤؾؿة ضضعاؾة خالة محٗاملي الهاثف الىلاٌ 7.02مىاٌ هباب (. صوع الابحياع الخؿوٍ

ض أوعٍضو جؼائغ: طامٗة فغخات ض مو ُلِـ( )أَغوخة صهحوعالم ( . الٗلوم الاكحهاصًة، ؾُُف، البولاًة ؾُُف )طحزً

 ٖباؽ.

 المذاخلاث: .4

 ( .2..7مدمض ثلغوت : ج  خوٌ غ الخضمات الؿُاخُة. الملحلا الوَ (. أهمُة ثىىولوطُا المٗلومات والاثهالات في ثُوٍ

م الؿُاحي في الجؼائغ   .0270 ماي 4.الامياهُات والحدضًات الحىافؿُة. كالمة، الجؼائغ: طامٗة -الؿُاخة والخؿوٍ

  نت نيذ:مواكع الأ  .5

  ٌش الاؾت صاص 7.72. )7.72مغنض ؾوق الهاثف السابد للسلازي  و ض 7.72, 4. 2.(. ثاعٍ ، مً ؾلُة يبِ ال ً 

 ARPCE: https://www.arpce.dz/ar/indic/fixeوالاثهالات الالىت وهُة 
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