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ص الميزة الخىافظُتعلُت دزاطت واكع فا ج الدظىقي الظباعي في حعصٍ  المصٍ

ت للهاجف الىلال مىبُلِع    وكالت كالمت -حالت شسكت الجصائسٍ

ؾالبت دهخىزاه، جامهت بظىسة ، هىاء نبداوي .أ

 

 6لخص الم

لي السهيزة الأطاطُت   ج الدظىٍ ٌهخبر المصٍ

، التي حهخمد نليها المإطظاث في جدظين خدماتها

لي  ج حظىٍ مما ٌظخىجب نليها أن تهخم ببىاء مصٍ

فهاٌ ًخماش ى وزغباث شبائنها بهدف جدلُم 

زغاهم وجىمُت نلاكتها مههم وبالخالي هظب 

ولائهم. وهرا ما ًجهلها كادزة نلى السد و 

الاطخجابت والخىُف مو مخغيراث المدُـ 

والخطدي للمىافظين. وبالخالي ئفظاح المجاٌ 

ُت.لخدلُم ميزة جىافظ

وحهخبر شسهت اجطالاث الجصائس للهاجف 

ت التي  الىلاٌ مىبُلِع مً بين المإطظاث الجصائسٍ

لي الظباعي  ج الدظىٍ جصاًد ئدزاهها لأهمُت المصٍ

لخدماتها، بانخبازه أداة حظهم بدزجت هبيرة في 

الازجلاء بمظخىي خدماتها وبالخالي جدلُم زغا 

مً مجابهت  وولاء شبائنها مً المشترهين. مما ًمىنها

مىافظيها.

لي الظباعي،  6الكلماث المفخاحُت ج الدظىٍ المصٍ

الىلاء، الميزة  الخدماث، الهملاء، السغا،

الخميز. الخىافظُت،

Abstract: 

The marketing mix is the essential 

foundation on which depends the 

companies to improve services, which 

requires them to take care of building an 

effective marketing mix, according to the 

wishes of its customers in order to achieve 

the satisfaction and development of its 

relations with them and win their loyalty. 

This is what enables them to respond and 

react and adapt to environmental change 

and to its competitors and thus make room 

for competitive advantage. 

Algeria Telecom mobile phone 

"Mobilis" is among the Algerian institutions 

are aware of the importance of the marketing 

mix Sevenfold for their services as a tool to 

contribute significantly to the improvement 

of its services, and thus achieve satisfaction 

and loyalty of participants, allowing it to 
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 respond to its competitors. 

Keywords: Marketing mix Sevenfold, 

services, customers, satisfaction, loyalty, 

competitors, competitive advantage and 

excellence. 
 

 ملدمت

وان ًىكس للدظىٍم في الماض ي بخدفل هبير، خُث انخبره الاكخطادًىن وشاؽ 

هفُلي غير مسغىب فُه، بانخبازه ًلهب فلـ دوز الىطاؾت بين المىخج والمظتهلً. ئلا أن 

هرا المفهىم حغير بمسوز الىكذ جدذ غغـ البِئت الخازجُت للمإطظت، فهره الأخيرة 

ما ًلاٌ نلُه أهه مخغير. فأضبذ الىجاح الحلُم لها  أضبدذ حهِش الُىم في نالم أكل

مسجبؿا بطفت مؿللت بلىة ميزتها الخىافظُت.

مً خلاٌ مداولت الخأثير في  ’’بُو الأمل للمظتهلً’‘ومفهىم الدظىٍم نلى أهه 

ت مىكهها  طلىهه أضبذ مفهىم غُم ولم ٌهد ملبىٌ لخػمً المإطظت اطخمسازٍ

هخم بالجاهب المهاملاحي للمبادلت والري ًلىد ئلى جدلُم الخىافس ي، فهرا الخطىز الري ي

أزباح نلى المدي اللطير أضبذ غير وافي للمدافكت نلى الىجاح المدلم في الظىق جدذ 

ج  غغـ جصاًد خدة المىافظت،  لرا وجب نلى المإطظاث الُىم الاهخمام أهثر بالمصٍ

لت جفىير المإطظت في نلا لي فكهسث غسوزة حغُير ؾسٍ كتها مو الصبىن، والخىجه أهثر الدظىٍ

هدى البهد الاطتراجُجي وخطىضا في كؿام الخدماث.

مُداهُت لأهمُت  ونلى هرا الأطاض خاولىا مً خلاٌ هرا البدث جلدًم كساءة

ص هره المياهت خاضت نلى  لي الخدمي هأداة لخدظين المياهت الخىافظُت وحهصٍ ج الدظىٍ المصٍ
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ج  لاٌ ؾسح الدظاؤٌ الجىهسي الخالي>المظخىي الاطتراجُجي. وذلً مً خ كُف ًمكً للمصٍ

ص الميزة الخىافظُت الدظىٍلي الصدمي حعصٍ

ت للهاجف الىلال مىبُلِع؟   للشسكت الجصائسٍ

  أهمُت الدزاطت 

  جدىاوٌ هره الدزاطت كؿام مً أهم اللؿاناث الاكخطادًت في الىكذ الساهً ألا وهى

كؿام الاجطالاث باٌ.

 م وخاضت الخدمي مىه، وما ًلابله مً مىافظت في قل الخؿىز الهائ ل في مُدان الدظىٍ

ص هره  خادة في كؿام الاجطالاث بالهاجف الخلىي في الجصائس جاءث هره الدزاطت لخهصٍ

 الهلاكت.

  لي للخدماث ج الدظىٍ هما جىمً أهمُت الدزاطت في الخفطُل أهثر في نىاضس المصٍ

 ومدي أهمُتها في جدلُم الخميز للمإطظت.

 ج الدظىٍلي المىخهج مً كبل شسهت داف الدزاطت6 أه اللُام بخدلُل وامل للمصٍ

ج في خلم مصاًا جىافظُت واطخدامتها.   مىبُلِع ومهسفت مدي جأثير هرا المصٍ

  6ًخمثل مجخمو الدزاطت في جمُو نملاء الشسهت مجخمع الدزاطت وعُىتها

ت للهاجف الىلاٌ مىبُلِع وجددًدا لىوالت كالمت ن لى اخخلاف أجىاطهم الجصائسٍ

 67وأنمازهم ومإهلاتهم الهلمُت ومهىتهم، جم أخر نُىت نشىائُت منهم بلغذ 

 فسدا.

  6لغسع جىفُر الدزاطت كمىا بالانخماد نلى الاطدباهت والتي تهدف ئلى أداة الدزاطت

جمو البُاهاث مً أفساد نُىت الدزاطت، خُث جيىهذ الاطدباهت بطىزتها الأولُت 

ج فلسة فهل 46مً  ُت مىشنت نلى مداوزًٍ أطاطُين ) بِىاث أولُت، المصٍ

لي الظباعي الخدمي لشسهت مىبُلِع(.  الدظىٍ
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 جحلُل الىخائج ومىاكشتها

 أولا6 خصائ  أفساد عُىت الدزاطت

مفسدة مً  67للد جم اخخُاز نُىت نشىائُت مً مجخمو الدزاطت ميىهت مً  

ت ووشنىا نلى مخغيرا ث الدزاطت خظب نملاء ووالت مىبُلِع كالمت، مثلىا نُىت الدزاط

الجداوٌ الخالُت.

  6ًخضح مً البُاهاث الىازدة في الجدوٌ أطفله، هلاخل أن نُىت الدزاطت الجيع

وهى ما ًمثل ما وظبخه  46ٌغلب نليها الؿابو اليظىي، خُث ًلدز ندد مفسداتها بـ 

 مفسدة. 42ٌ أي ما ٌهاد %69ملازهت مو الهىطس الرهسي، الري بلغذ وظبخه  75%

 6 جىشَع عُىت الدزاطت حظب الجيع10الجدول زكم 

 

 

 

 

 
، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازةباخثتمً ئنداد ال المصدز6



 6ًًخضح وأن أهبر فئت مً نملاء 24اطخلساءا للبُاهاث الىازدة في الجدوٌ زكم  الظ ،

طىت، أي ما ًلازب  47و  27بُلِع هم مً فئت الشباب، ئذ جتراوح أنمازهم مابين مى

% جمثل فئت الهملاء الرًً جتراوح أنمازهم 49%، في خين أن ما ًلدز وظبخه :6وظبت 

طىت. الأمس الري ًىحي بأن خدماث الشسهت حظتهدف بىثرة هره الفئت  57و  47ما بين 

أهبر فئت في المجخمو الجصائسي، مما ًفظس لجىء أي فئت الشباب وذلً ليىنها حشيل 

 الشسهت ئلى اطتهداف هره الفئت مً خلاٌ جلدًم نسوع جدىاطب وحشبو زغباتها.

 الجيع أهثى ذكس

 الخكساز 24 21

%47 53%  اليظبت 
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ت لعُىت الدزاطت10الجدول زكم   6 الفئت العمسٍ

 طىت 01أكثر مً  طىت[01-51[ طىت[51-01[ طىت[01-01[ الظً

 38 33 12 22 الخكساز

 %18 %7 %27 %48 اليظبت

، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة.باخثتمً ئنداد ال المطدز>

 6بخدلُل بُاهاث الجدوٌ في الأدوى، هلاخل أن أغلبُت أفساد الهُىت  المظخىي الخعلُمي

اتهم ;8المدزوطت لهم مظخىي جامعي وذلً بيظبت  % أما باقي الهُىت فياهذ مظخىٍ

%، والمظخىي المخىطـ والري ٌشيل 46 مىشنت بين المظخىي الثاهىي وذلً بيظبت

%. وهرا لدلُل نلى أن 24%، وهرلً المظخىي الابخدائي الري واهذ وظبخه 27وظبت 

أغلبُت نملاء شسهت مىبُلِع لهم مظخىي حهلُمي نالي وهرا ما جىحي ئلُه الهُىت 

المدزوطت.

 6 المظخىي الخعلُمي لعُىت الدزاطت15الجدول زكم 

 حامعي ثاهىي  غمخىط ابخدائي المظخىي 

 31 11 32 31 الخىساز

 %69 %24 %5 %2 اليظبت

، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازةباخثتمً ئنداد ال المصدز6
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ج الدظىٍلي الصدمي لمىبُلِع  ثاهُا6المصٍ

 الصدمت 

 هى عدد المىخجاث التي حعسفىنها؟ ما .0

 ِع6 دزحت معسفت الصبائً لمىخجاث مىبُل04الجدول زكم 

عدد مىخجاث 

 الشسكت

10 10 10 10 10 10 10 

 32 34 37 12 14 35 31 الخكساز

 %4 %9 16% %27 %31 %11 %2 اليظبت

بالانخماد نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازةلُاخثت مً ئنداد االمصدز6

اطخلساءا للجدوٌ أنلاه، ًخضح أن هىان جباًىا في مدي ئدزان ومهسفت الصبائً 

 5% مً الهملاء ٌهسفىن 52سهت مىبُلِع، خُث بدا جلُا أن ماوظبخه لمىخجاث ش

مىخجاث للشسهت،  6% منهم نلى نلم بـ 49مىخجاث للشسهت فلـ، في خين أن ما ٌهادٌ 

% والتي مثلذ الفئت التي حهسف طىي مىخج واخد وهى المىخج الري 4وأكل وظبت واهذ 

، 7، أو4آزاؤهم بأن مىخجاث الشسهت %  جساوخذ 62ًمليىهه، في خين أن ماٌهادٌ وظبخه 

وذلً بيظب مخفاوجت، مما ًفُد أن  نملاء شسهت مىبُلِع ًجهلىن أغلبُت  9، أو 8أو

مىخجاتها ولا ٌهسفىن طىي الللُل منها. وهرا ٌهىد ئما لهدم اهخمامهم برلً أو لهدم 

جسوٍج الشسهت بشيل صحُذ لمىخجاتها.

 لبُت حاحاجكم وزغباجكم؟                                                  هل جسي أن مىخجاث مىبُلِع كادزة على ج .0

ًخضح مً بُاهاث الجدوٌ والشيل أنلاه، أن اليظبت الأهبر مً ئجاباث وآزاء الصبائً 

%، في 84في مدي كدزة مىخجاث الشسهت نلى جلبُت خاجاتهم بـ''هىنا ما''، خُث كدزث بـ 

% الهملاء. مو 58لخىهين بمىخجاث الشسهت ما وظبخه خين مثلذ ئجاباث الهملاء  الم
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% جمثل الفئت غير الساغُت جماما نً 4الملاخل أن أكل وظبت مسجلت و التي كدزث بـ 

مىخجاث الشسهت. مما ًفُد أن الشسهت كادزة نلى جلبُت خاجاث وزغباث نملائها ئلى خد 

. ًمىً اللىٌ نىه أهه ملبىٌ

حاث وزغباث الصبائًوظبت إشباع حا 056لجدول زكم ا

 

 

 

 

 ، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازةباخثتمً ئنداد ال المصدز6

 . هل ججدون لدي المىافظين خدماث أفضل؟5

 المىافظين لصدماث مىبُلِع6 دزحت مىافظت خدماث 06الجدول زكم 

 
 ، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازةمً ئنداد الباخثت المصدز6

% مً الهملاء ًإهدون نلى 86اطخلساءا لبُاهاث الجدوٌ أنلاه، ًكهس وأن ما وظبخه 

% مً الهملاء جسي نىع ذلً. 58وجىد خدماث أفػل لدي المىافظين. في خين أن وظبت 

مىً أن وظخيخج أن لدي المىافظين خدماث أفػل جفىق خدماث مىبُلِع، و مً هىا ً

 هىعا ما لا وعم 

 28 1 16 الخكساز

 %62 %2 %36 اليظبت

 لا وعم 

 16 29 الخكساز

 %36 %64 اليظبت
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وهرا ًخؿلب مً هره الأخيرة اللُام بجهىد مهخبرة لخغُير زأي نملائها في الاججاه الري 

ًجهل مً شسهتهم هي الأفػل.

 الدظعير 

 . هل جسي أن أطعاز الالخحاق بمىبُلِع؟0

 6 أطعاز الالخحاق بمىبُلِع13الجدول زكم 

 غير مىاطبت جماما جحخاج للىظس فيها معلىلت ُدةح 

 31 36 32 36 الخكساز

 %2 %13 %72 %13 اليظبت

 .بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازةباخثت مً ئنداد ال المصدز6

% مً الهملاء جسي أن أطهاز 94بخدبو مهؿُاث الجدوٌ أنلاه، هلاخل أن وظبت 

% مً الهملاء أن هره الأطهاز غير مىاطبت 4ىما جسي وظبت الالخداق بمىبُلِع مهلىلت. بِ

جماما. وبىاءا نلى ذلً وظخيخج أن أطهاز الالخداق هره مىاطبت ومهلىلت نمىما وجخىافم 

مو ئمياهُاث أغلبُت الهملاء وذلً اهؿلاكا مً ئجاباث أغلبُت مفسداث الهُىت. و للىكىف 

بمىبُلِع هىزد الشيل الخالي.  بطىزة أهثر ئشساكت ووغىح نلى أطهاز الالخداق

بخدبو بُاهاث الجدوٌ في الأدوى ًدبين  هل جسي أن أطعاز مىخجاث مىبُلِع جسحع إلى6 .5

% مً الهملاء ًسجهىن أطهاز مىخجاث مىبُلِع ئلى جىدة الخدمت، :5وأن ما وظبخه 

هم % منهم ًسون أنها جسجو ئلى طمهت الخدمت. أما اليظبت الباكُت فتراوخذ آزاؤ;4و

لت جلدًم الخدمت أو لأطباب أخسي. ومىه وظخيخج أن  بين أن هره الأطهاز حهىد ئلى ؾسٍ

الهملاء ًجصمىن بأن أطهاز مىخجاث الشسهت وخدماتها حهىد ئلى طمهت وجىدة 

 الخدماث الملدمت وهرا فهلا صحُذ، فالجىدة والظمهت هما شهاز الشسهت.

6. 
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 ِع6 أطع بىاء أطعاز مىخجاث مىبُل14الجدول زكم 

لت جلدًم  حىدة الصدمت  ظسٍ

 الصدمت

طمعت 

 الصدمت

 أخسي 

 37 13 38 17 الخكساز

 %15 %29 %18 %38 اليظبت

بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة. لباخثتمً ئنداد ا المصدز6

. هل جسي أهه مً الأفضل جخفُض الأطعاز؟5

لت جخفُض الأطعاز15الجدول زكم   6 ظسٍ

لت جخفُض  ظسٍ

 عازالأط

لت مباشسة م  بعسٍ  أخسي  Bonusعً ظسٍ

 33 22 23 الخكساز

 %33 %49 %51 اليظبت

.بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة باخثتمً ئنداد ال المصدز6

ً، الأوٌ  بىـاءا نلــى ئجابــاث مفـسداث الهُىــت، هلاخــل أن آزاء الصبـائً اهلظــمذ ئلــى شــؿسٍ

لـت مباشـسة. وأمـا الثـاوي % ًإهد بأن الأ72منها والممثل بيظبت  طهاز جدخا  ئلـى جيفـُؼ بؿسٍ

ـــم ;6والـــري واهـــذ وظـــبخه  . ومىـــه Bonus% فـــسأي بـــأن الأطـــهاز جدخـــا  ئلـــى جيفـــُؼ نـــً ؾسٍ

لـت المباشـسة، أو  وظخيخج أهه نلى الشسهت أن جيفؼ أطهازها وذلً بالانخماد ئما نلـى الؿسٍ

لت   م.. وذلً لإزغاء شبائنها والخماش ي مو زغباتهBonusؾسٍ
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 التروٍج 

 . هل حعلمكم مىبُلِع بخدماتها الجدًدة0

% مً الهملاء ًسون 66اطدىادا لمهؿُاث الجدوٌ والشيل، هلاخل أن ما وظبخه 

% منهم ًإهدون نلى أنها جلىم دائما 64أن مىبُلِع حهلمهم أخُاها بيدماتها الجدًدة، و

ً ئلا أخُاها. ومىه ًمىً % مً الهملاء جسي أن مىبُلِع لا جلىم برل25برلً. بِىما وظبت 

لت ًمىً وضفها بالجُدة. أن هلىٌ أن مىبُلِع جسو  لخدماتها بؿسٍ

6 وظبت جسوٍج مىبُلِع لصدماتها01الجدول زكم   

ةبىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخماز لباخثتمً ئنداد ا المصدز6

 . إذا كان ٌعلمكم بأي وطُلت ًخم ذلك؟0

 6 الىطائل التروٍجُت لشسكت مىبُلِع00الجدول زكم 

دة السادًى الخلفصة الىطُلت اللىائح  الجسٍ

 الإعلاهُت

العاملىن 

في اجصالاث 

الجصائس 

 ومىبُلِع

مً 

خلال 

الحدًث 

مع 

 الىاض

 15 9 29 21 13 28 الخكساز

.اءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازةمً ئنداد الأطخاذًً بى المصدز6

 هادزا أحُاها دائما 

 36 23 19 الخكساز

 %13 %44 %42 اليظبت
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بدزجاث مخفاوجت مً خلاٌ الجدوٌ أنلاه، هلاخل أن الهملاء اهلظمذ ئجاباتهم 

بين ول الىطائل المروىزة. خُث زهصث الإجاباث خطىضا نلى اللىائذ الإنلاهُت والخلفصة 

والسادًى. لخأحي بهدها بلُت الىطائل. ونلى الهمىم وظخيخج أن الشسهت حهخمد نلى أغلبُت 

ة، الىطائل التروٍجُت لخهسف بمىخجاتها ومً أهم هره الىطائل اللىائذ الإنلاهُت، الخلفص

والسادًى. 

 . هل شازكخم في الألعاب التي جلترحها مىبُلِع على شبائنها5

6 وظبت مشازكت الصبائً في الألعاب الملترحت مً كبل مىبُلِع00الجدول زكم   

 





 

مً ئنداد الأطخاذًً بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة. المصدز6

ً خلاٌ الإجاباث الملدمت مً ؾسف الهملاء والتي جكهس وظبها في الشيل م

% مً الهملاء لم ٌشازوىا في الألهاب الملدمت مً 2;والجدوٌ الىازد في الأنلى، ًكهس أن 

% مً الهملاء الرًً شازوىا فيها. وهرا ما ًدٌ نلى كلت هره ;كبل الشسهت، ملابل 

الألهاب.

 الخىشَع

 ث الخعبئت. هلاط بُع بعاكا0

 6 هلاط بُع بعاكاث الخعبئت05الجدول زكم                                 

 غيركافُت كافُت هىعا ما حد كافُت 

 27 :2 44 الخكساز

 لا وعم 

 62 26 الخكساز

 %2; %; اليظبت
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 %22 %62 %;6 اليظبت

مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

ٌ % مً ;6والأنمدة البُاهُت أنلاه، هسي أن  مً ملاخكت اليظب الممثلت في الجدو

% منهم ًسون أنها وافُت 62الصبائً ًسون أن هلاؽ بُو بؿاكاث الخهبئت جد وافُت، و

% مً الهملاء أنها غير وافُت. وبالخالي ًمىً أن وظخيخج أن 22هىنا ما. في خين ًسي 

 الهملاء. الشسهت جيخهج طبل جُدة لخىشَو مىجاتها، بشيل ًجهلها في مخىاوٌ ول



 . حشترون بعاكاث الخعبئت م06ً

ف بعاكاث الخعبئت00الجدول زكم   6 مىافر جصسٍ

محلاث خدماث  

 الهاجف

محلاث بُع الهاجف 

 الىلال

د  مسكص البرً

 والمىاصلاث

الىكالت 

ت  الخجازٍ

 لمىبُلِع

 22 29 ;2 49 الخكساز

اة مً الاطخمازةمً ئنداد الؿالبخين، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخ المصدز6

ًفػلىن  49بلساءة الجدوٌ والشيل أنلاه، هسي وأن أغلبُت الصبائً والري نددهم 

منهم ًيخازون مدلاث بُو  ;2اكخىاء بؿاكاث الخهبئت مً مدلاث خدماث الهاجف، و

ت  د والمىاضلاث والىوالت الخجازٍ الهاجف الىلاٌ. هما ًىجد منهم مً ًفػل مسهص البرً

مىً أن وظخيلظ مً ذلً أن الشسهت جدُذ لصبائنها مىافر ندة لاكخىاء  مىبُلِع. وٍ

ت في الاخخُاز.  بؿاكاث الخهبئت، وجترن لهم الحسٍ
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Revue Des Etudes Economiques Approfondies  N° 01/2016 مجلت الدزاطاث الاكخصادًت المعملت زكم 

13 

 

 . وكالت كالمت جحخاج إلى5

 6 الىكالاث التي جحخاحها ولاًت كالمت01الجدول زكم                        









مً ئنداد الأطخاذًً بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة. المصدز6

ت المبِىت في الجدوٌ ، ًكهس وأن ما وظبخه   % مً ;6مً كساءة الخىسازاث واليظب المئىٍ

ئلى ووالخين. % ًسون بأنها جدخا  62الهملاء ًسون أن ولاًت كالمت جدخا  لأهثر مً ووالت، و

% ًإهدون نلى أن ووالت واخدة حهد وافُت باليظبت للىلاًت. ونلُه ًمىً أن 22في خين 

 هلىٌ أن ولاًت كالمت جدخا  ئلى جأطِع ووالت أخسي أو أهثر لخلبي خاجاث نملائها.

  الجمهىز 

 هل جسي أن العاملين في وكالت مىبُلِع ٌعملىن على إزضاء الصبىن6 .0

 6 مظخىي إزضاء العاملين للصبائ02ًالجدول زكم 

مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

عدد 

 الىكالاث

 أكثر مً وكالت وكالخان وكالت واحدة

 44 :2 27 الخكساز

 %;6 %62 %22 اليظبت

 لا وعم 

 22 57 الخكساز

 %44 %:9 اليظبت
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لت حهامل :9اطخلساءا للجدوٌ أنلاه، هلاخل أن  % مً الهملاء زاغُين نً ؾسٍ

يخج أن الهاملين بالىوالت % منهم غير زاغين نً ذلً. ومىه وظخ44الهاملين مههم. و

هملىن نلى ئزغائهم. وهرا ًدٌ نلى أن الشسهت جىلي  لت جُدة مو الهملاء وَ ًخهاملىن بؿسٍ

لي الخدمي وهى الجمهىز. ومىه وظخيخج أن  ج الدظىٍ اهخمام بأهم نىطس مً نىاضس المصٍ

لي لخدظين ضىزة خدماتها. جها الدظىٍ شسهت مىبُلِع جىلي اهخمام لهىاضس مصٍ

لت حعامل المىظفين0  . ظسٍ

لت حعامل العاملين مع الصبائ03ًالجدول زكم   6 ظسٍ

لت الخعامل  ضعُفت مخىطعت حُدة ممخاشة ظسٍ

 22 25 29 26 الخكساز

 %4 %;4 %:5 %52 اليظبت

مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

ٌ والشيل مً بُاهاث، هسي أن أنلى وظبت مً اهؿلاكا مً كساءة ما وزد في الجدو

لت حهامل الهاملين مههم جُدة، لخأحي بهدها وظبت:5الصبائً وهي  % 52% جسي بأن ؾسٍ

لت الخهامل ممخاشة. أما مً جهت أخسي فأهد  % مً الهملاء 4مً الصبائً والتي جسي بأن ؾسٍ

مىبُلِع ًجُدون الخهامل أنها غهُفت. ونلى الهمىم ًمىً أن وظخيخج أن الهاملين بىوالت 

لت الخهامل مو الصبائً أهمُت بالغت  مو الهملاء. و هرا ًبين أن الشسهت جدزن بأن لؿسٍ

 لخدظين ضىزة الخدمت وجدلُم زغا الهمُل.
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 )دون أخعاء(. هل ًخلً مىظفي مىبُلِع أداء مهامهم 5

6 وظبت إمكاهُت أداء المهام دون أخعاء04الجدول زكم 

مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

% مً الهملاء :7اطدىادا ئلى ما ًكهس مً بُاهاث في الجدوٌ والشيل أنلاه، هسي بأن 

أن ذلً % منهم ًسون :5ًإهدون نلى أن الهاملين بالىوالت ًإدون مهامهم دون أخؿاء، و

إهدون نلى وجىد 6ًيىن أخُاها. في خين  % مً نملاء مىبُلِع فيرون نىع ذلً وٍ

الأخؿاء أثىاء أداء المهام وذلً بطىزة دائمت. وهرا ًخؿلب مً الشسهت أن جىلي اهخمام 

أهثر بهره الىلؿت وأن جيبه الهاملين بها وجخير مههم ئجساءاث ضازمت لخفادي هره الأخؿاء 

جُا وبالخال ي اللػاء نليها نهائُا.جدزٍ

 لت جلدًم الصدمت  ظسٍ

واهذ ئجاباث نملاء ووالت  ما هي العملُاث التي جلىم بها في مىبُلِع6. 0

مىبُلِع مخىىنت فُما ًيظ الهملُاث التي ًلىمىن بها داخل الىوالت. خُث جخمثل هره 

دت للهاجف الىلاٌ، خل مشيلت،  أو الهملُاث في> شساء بؿاكت الخهبئت، شساء شسٍ

الاطخفظاز نً خدمت. و واهذ الإجاباث مخفاوجت مً نملُت لأخسي. أي أن شسهت مىبُلِع 

جفخذ أبىابها للهملاء للػاء الهملُاث اللاشمت. وهرا ًدٌ نلى أن الهىطس الظادض مً 

لي الخدمي قاهس بطىزة واضحت في شسهت مىبُلِع. ج الدظىٍ نىاضس المصٍ

 

 لا أحُاها وعم 

 24 29 48 الخكساز

 %26 %:5 %:7 اليظبت
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بالشسكت 6 دزحت اجصال الصبائً 05الجدول زكم 

شساء بعاكت  

 الخعبئت

حت  شساء شسٍ

 الهاجف الىلال

حل مشكلت 

 معُىت

الاطخفظاز عً 

 خدمت معُىت

 ;2 ;4 ;2 28 الخكساز

 مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

، مً مهؿُاث ال. هل وكالت مىبُلِع حظهل لك العملُاث التي جسغب اللُام بها6 0 جدوٌ

% منهم واهذ ئجاباتهم ب ''أخُاها''وذلً فُما ;6% مً الهملاء أجابىا ب''وهم''و;6هسي أن 

% مً الصبائً ًسون 4ًيظ حظهُل الشسهت للهملُاث التي ًسغبىن في اللُام بها. بِىما

نىع ذلً. ومىه وظخيخج أن نلى الشسهت أن جلدم حظهُلاث أهبر للهملاء لللُام 

للسفو مً وظبت زغا الهملاء فُما ًيظ الدظهُلاث.  بالهملُاث الميخلفت،

 6 دزحت حظهُل العملُاث للعملاء01الجدول زكم 

 مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6



 

 

 

 لا أحُاها وعم 

 22 44 44 الخكساز

 %4 %;6 %;6 اليظبت
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 ِع6هل أهذ زاض عً الصدماث التي جلدمها مىبُل.5

 6 زضا الصبىن عً خدماث مىبُلِع00الجدول زكم 

 غير زاض ي زاض هىعا ما زاض زاض حدا 

 24 47 22 29 الخكساز

 %26 %78 %47 %27 اليظبت

مً ئنداد الؿالبخين، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

ء زاغىن هىنا ما % مً الهملا78بلساءة الأزكام الكاهسة في الجدوٌ أنلاه، هسي أن

% منهم نلى الخىالي 27%، و47نً الخدماث الملدمت مً كبل شسهت مىبُلِع، بِىما هجد 

% مً الهملاء غير زاغُين نً 6زاغىن وزاغىن جدا نً ذلً. ملابل ذلً هجد أن 

خدماث الشسهت. وهرا ًدٌ نلى أن مظخىي السغا لدي الهملاء كبىٌ ئلى خد ما، ومو هرا 

أن جىثف جهىدها للسفو مً وظبت السغا لدي شبائنها، بانخباز هرا الأخير ًجب نلى الشسهت 

الهدف الأطمى ليل مإطظت. فيلما ازجفو زغا الصبىن، اكتربذ المإطظت مً جدلُم 

أهدافها المسجىة.  

 البِئت المادًت 

مً خلاٌ البُاهاث الىازدة في الجدوٌ . ما زأًك في المظهس الصازجي والداخلي للىكالت6 0

طفله، هلاخل أن آزاء الهملاء اخخلفذ فُما ًيظ مكهس الىوالت الداخلي والخازجي. خُث أ

% منهم زأوه مخىطـ. في خين أن اليظبت 55% منهم أهدوا أن مكهس الىوالت نادي، و62أن 

% فأجمهذ أهه جُد. ومىه وجب نلى الىوالت أن تهخم أهثر بمكهسها 49الباكُت وهي 

ػفي جى مً الساخت الداخلي والخازجي لجهله م خميز، لُلفذ اهدباه شبائنها مً جهت، وٍ
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ج  للهماٌ والهملاء مً جهت أخسي، وذلً لما ًخميز به هرا الهىطس مً نىاضس المصٍ

لي الخدمي مً أهمُت في جدظين ضىزة الخدمت والازجلاء بها وجهلها مخميزة  الدظىٍ

6 المظهس الداخلي والصازجي لىكالت مىبُلِع00الجدول زكم 

مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

، هلاخل أن . ما زأًك في المكان المخص  للاهخظاز6 0 مً كساءة بُاهاث الجدوٌ

ً الهملاء. % م75الميان الميطظ للاهخكاز داخل الىوالت مخىطـ وذلً خظب زأي 

% مً الصبائً أهه طيئ. وهرا ًإهد أن الميان الري جيططه الىوالت :2ملابل ذلً أهد 

لاهخكاز الصبائً ًدخا  للىثير مً الخهدًل، وهرا لجهله ملبىلا في هكس الصبائً. ذلً لأهه 

ًدخل غمً نىاضس البِئت المادًت للخدمت الملدمت مً كبل الشسهت. والخدظين فُه ٌهني 

ن في الخدمت. وزغا الهملاء نىه ٌهني زغاهم نً الخدمت.الخدظي

6 حىدة المكان المخص  للاهخظاز داخل وكالت مىبُلِع05الجدول زكم 

 

 

 

مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

 حُد مخىطغ عادي 

 24 27 :2 الخكساز

 %49 %55 %62 اليظبت

 س يء مخىطغ حُد 

 :2 46 25 الخكساز

 %:2 %75 %;4 اليظبت
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مً كساءة مهؿُاث الجدوٌ الكاهس في  هخظاز داخل الىكالت6. ما هي مدة الا 5

-7% مً الهملاء ًإهدون أن وكذ الاهخكاز داخل الىوالت ًلدز مً ;6الأطفل، ًدبين أن 

دكُلت. وهرا ًدٌ أن وكذ الاهخكاز مخفاوث  67-52% منهم ًلدزوهه مً ;دكُلت، و 27

هرا الىكذ كدز الإميان  مً نمُل لآخس. ئذ ًجب نلى الشسهت أن حهمل نلى جللُظ

و الخدمت مً جهت، وخلم أطالُب لللػاء  م حظسَ لخفادي جرمس الصبائً. وذلً نً ؾسٍ

نلى ملل الصبائً.

 6 مدة الاهخظاز داخل وكالت مىبُلِع00الجدول زكم 

 01-1مً  المدة

 دكُلت

 51-01مً 

 دكُلت

 01-51مً 

 دكُلت

 01أكثر مً 

 دكُلت

 27 26 26 44 الخكساز

 %22 %; %52 %;6 اليظبت

مً ئنداد الأطخاذًً، بىاءا نلى المهؿُاث المظخىخاة مً الاطخمازة المصدز6

> بالسغم مً هخائج الدزاطت المُداهُت التي بُيذ بأن الىوالت تهخم بخطمُم هخائج الدزاطت

لي الخاص بيدماتها وحهخمد نلُه في جدظين هره الأخيرة، ئلا أن هىان  ج الدظىٍ المصٍ

داده ًخمثل في>  هلظ في ئن

م ههُئت كائمت في الىوالت؛  .2 غُاب مطلحت الدظىٍ

لُت حظير نلى ههجها الىوالت؛ .4 غُاب خؿت حظىٍ

 حشابه مهكم مىخجاث وخدماث الىوالت، وغُاب الخميز في جلدًم مهكم الخدماث؛ .5

 ئن نملُت الدظهير لمىخجاث وخدماث الىوالت غير ملائمت باليظبت للهملاء؛ .6

ج الترو .7 ٍجي للشسهت، مما أدي لهدم مهسفت الهملاء للمىخجاث والخدماث غهف المصٍ

 المخىفسة.
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 غُاب جهاث خاضت تهخم باكتراخاث وملاخكاث الصبائً. .8

 ندم وجىد ئبداناث جدًدة خاضت بهملُت جلدًم الخدمت للهملاء. .9

ندم الظماح للمىقفين مً جهت، والىوالاث الفسنُت مً جهت أخسي في المشازهت في  .:

دد مً اللدزاث الإبدانُت اجياذ اللسا زاث. مما ًػهف مً  الإخظاض بالاهخماء، وٍ

 للأفساد.

 الاكتراحاث 

م، ودفهها هدى اللُام بدوزها ومهامها. .2  غسوزة ئنؿاء أهمُت كطىي لإدازة الدظىٍ

س مىخجاث وخدماث جدًدة باطخيدام الأطالُب والخلىُاث الحدًثت، وجهل  .4 جؿىٍ

لشسهت، ذلً أن الهمُل أغخى ًخؿلو نلى أفػل الظهس بمثابت مسآة ناهظت ليشاؽ ا

الخدماث. 

م الاطخيدام الأمثل لجمُو نىاضسه للخهسٍف  .5 ج التروٍجي، نً ؾسٍ جىثُف نملُاث المصٍ

بمىخجاث وخدماث الشسهت، وخاضت الجدًدة منها. مً أجل الحفاف نلى المياهت 

 الخىافظُت للشسهت.

م الخد .6 ً مً أجل جىمُت مهازاث غسوزة الازجلاء بالهىطس البشسي نً ؾسٍ ب والخيىٍ زٍ

 الاجطاٌ لدي الهاملين بمىبُلِع، مما ٌظاند نلى جرب وهظب الهملاء.

غسوزة الاطخفادة مً ججازب الشسواث المىافظت في هرا المجاٌ، للىكىف نلى أطساز  .7

  هجاخها، وجهلها مسشد في هرا الظُاق.

 

 


