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: ممخص
تختمؼ طبيعة تجربة علاقة الزبكف بمجاؿ خدمة زبائف متعاممي الياتؼ النقاؿ نسبيا نظرا لاعتماد قرار الزبكف 
بشكؿ كبير عمى مستكل الأسعار المتاحة لشبكة الاتصاؿ التي يشترؾ فييا، كأيضا يتكقؼ عمى حجـ مشاركة 

مف خدمات إضافية جديدة متكفرة عبر خدمة الزبكف سكاء في نسبة تردده عمى الككالة الخدمية، كفي الاستفادة 
الرسائؿ القصيرة، كالاىتماـ بمتابعة الخدمات المقدمة عبر شبكات التكاصؿ عمى الكعي بدكره أك بالأحرل في 

مكاقؼ المشاركة في لحظة الاستجابة لمحصكؿ عمى الخدمة  تحدث. المشاركةالاستعداد كالرغبة مف أجؿ 
لذا يتكقؼ . ختمؼ مف زبكف لأخر، كاختلافو يقكد لاختلاؼ تجربة علاقة الزبكفالمقدمة كبالتالي ىذا الدكر م

حيث تـ التكصؿ عمى أنو تظير (. الثقة كالالتزاـ)حجـ العلاقة عمى خبرة كتكقعات الزبكف لتأكيد مزايا العلاقة 
الرضا كتتميز  لدل الفئات التي تحمؿ مكقؼ++( 3G)دكافع الثقة عالية نسبيا ليذا النكع مف خدمة الزبكف 

فضلا عف اعتبارىا في البداية كقيد الإشباع لأغمب أفراد العينة . بالمؤشر السمككي أم الذيف يحممكا استجابة
نظرا لممدل الزمني القصير لتجربتيـ، إلى جانب ذلؾ تبيف بأنو كمما كاف الزبكف عمى كعي كاىتماـ كيحمؿ 

تساب دكافع معاممة خاصة قكية كما أنو ظير تأثير جيد كمما زادت الفرصة لاؾ( خبرة الزبكف)مكقؼ الرضا 
لتكاليؼ الانتقاؿ المالية عمى الالتزاـ لدل الفئات التي تتميز بالمؤشر السمككي بالرغـ مف كجكد مكقؼ عدـ 

.   الرضا
Abstract: 

The nature of the experience of the customer relationship with area's customers 

mobile phone relatively varies due to the adoption of the customer's decision about 

the level of the available prices, and to his frequency of visits to the agency, and also 

to the size of his advantage from extra customer's service  which  are available via 

SMS service, or his interest in services provided on social networks. This can reflect 

his conscience about his participation. This latter occurs when the opportunity of 

taking advantage of new service is snapped.  This role differs from a customer to 

another; and consequently; in turn, this role affects the customer relationship. So the 
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volume of the relationship depends on the experience and the expectations of the 

customer to confirm the features of the relation (trust and engagement.) 

It was concluded that trust is relatively high for the customers who showed high level 

of satisfaction, and scored good responsiveness. In addition, it is in his beginning and 

in its way to be satisfied. Besides the greater the customer is conscious and satisfied 

(more experienced) the greater the opportunity of acquiring new motives of special 

treatment. It was showed that there is a big effect on mobility financial costs  on 

engagement for categories that scored high behavioral grades despite his attitude of 

satisfaction . 

 
 :  المقدمة 

لقد تزايد اىتماـ المؤسسة بخدمة الزبكف مع مركر الكقت، نظرا لضغكط البيئية المحيطة بيا 
كخاصة مف جانب الزبكف الذم يحمؿ سمكؾ معقد كيصعب الحفاظ عميو في ظؿ تعدد كجاذبية 

نما تقترب مف الزبكف  العركض السكقية، فلا يكفي أف تقتصر بالتركيز فقط عمى العرض كا 
دراكو، كىك ما كفر الدافع إلى إقامة علاقات مع زبائنياكتطؿ .  ع عمى تكقعاتو كا 

رضائو بشكؿ خاص لا يمكنيا أف تيمؿ تنمية علاقات  فالمؤسسة التي تيتـ بخدمة الزبكف كا 
تسمح مف التكاصؿ كالحكار معو لمحصكؿ عمى معمكمات مف شأنيا أف تساىـ في تحديد كيفية 

قعاتو، كعميو أصبحت خدمة الزبكف مجاؿ السمع كضخ معمكمات أداء الخدمة التي تناسب تك
صادرة مف الزبكف، خاصة كأنو تجربة الزبكف تمثؿ المجاؿ الذم يكتسب كيطكر فيو الزبكف 

. الدكافع كالتكقعات، مكقؼ الرضا كسمكؾ الالتزاـ نتيجة التعمـ كالخبرة
عادة أك تنشيط علاقة الزبكف حاليا أصبح سمع الزبكف كطريقة لترجمة اىتماـ المؤسسة لاست

بمعنى أنييتـ التكاصؿ مع الزبكف لقياس الرضا كخمؽ علاقة قكية بناء عمى برامج متبعة حيث 
نحصؿ عمى المعمكمات مف مصدر معمكـ كبالتالي يمكف أف نقكؿ تعدد القنكات شارؾ بقكة في 

. ىذا الترابط المتكاجد بيف سمع الزبكف، رضا الزبكف كمستقبؿ العلاقة
عمى أنيا المجاؿ الذم يسمح ( أك تجربة علاقة الزبكف)كبالتالي يمكف أف نحدد خدمة الزبكف 

مف بناء علاقة عمى المدل مع الزبكف كالاستجابة لتكقعاتو عف طريؽ تقديـ منافع ظاىرة 
، أم أنيا تجعؿ الزبكف يدرؾ (الثقة كالمعاممة التفضيمية)أك غير ظاىرة بالنسبة إليو (  الإشباع)

بأىمية مصمحتو مف خلاؿ التأثير في تكقعاتو كدكافعو بما يؤدم إلى خمؽ الجكدة المدركة  لديو 
بمعنى أنو يتحقؽ مكقؼ الرضا الذم يتراكـ عبر الزمف كيصبح إيجابي لينتقؿ إلى الػتأثير عمى 

.   الالتزاـ اتجاه المؤسسة



دراسة (    3G)++الجيل الثالث قياس أثر توقعات السبائن على تجربة علاقتهم بمجال خدمة السبائن المشتركين في 
أسماء عشي . أ ، قرش عبد القادر . د  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ–حالة  زبائن مؤسسة موبيليس 

 

 الأغواط جامعة___2016 انفيج _ 1: العدد _ 7: المجلد _الاقتصادي العدد  _ دراسات  
 129 

ط مؤشرات علاقة الزبكف كعمى ضكء ما سبؽ، تحاكؿ ىذه المقالة تكضيح العلاقة التي ترب
كالقيمة المدركة بمجاؿ خدمة زبائف متعاممي الياتؼ النقاؿ بشكؿ يؤدم إلى تحديد نمكذج لعلاقة 

: عمى ذلؾ طرحت الإشكالية التالية  بناءك. الزبكف الخاص بيا
 تكقعات  عمى تنمية ىؿ تؤثر برامج خدمة الزبكف المتبعة مف قبؿ المؤسسة الخدمية المبحكثة

الزبائف المشتركيف بمجاؿ خدمة الجيؿ الثالث لتحقيؽ الجكدة المدركة لمعلاقة  كمكاقؼ
المتبادلة؟  

:  كمنو يمكف أف نطرح التساؤلات الآتية المحددة في إطار إشكالية الدراسة

كيؼ ىك كاقع سكؽ الاتصالات الياتفية المحمكلة لمجاؿ خدمة الجيؿ الثالث ؟ ككيؼ  .1
 مؤسسة مكبيميس ؟  يظير أداء

ىؿ استطاعت مؤسسة مكبيميس أف تستثمر تجربة علاقة الزبكف لتحقيؽ الثقة كالالتزاـ مف  .2
 خلاؿ برامجيا المتبعة في خدمة الزبكف ؟ 

: نموذج الدراسة
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: فرضيات الدراسة
:  بغرض الإجابة عمى التساؤؿ الرئيسي لدراسة يمكننا تحديد الفرضيات التالية كمنطمؽ لمبحث

:  الفرضية الرئيسية
. تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف مؤشرات علاقة الزبكف كالقيمة المدركة 

:  تتفرع ىذه الفرضية الرئيسية إلى مجمكعة مف الفرضيات الجزئية المتمثمة في
 .دكافع الزبكف كالرضا المتراكـ-يكجد أثر ذك دلالة إحصائية بيف تكقعات (1
بدلالة  –جؿ بناء العلاقة اتجاه المؤسسة الخدمية المبحكثة لا تختمؼ دكافع الزبائف مف أ (2

كشركط  نمط الاشتراؾ ،عدد سنكات الاشتراؾ الدخؿ، ،باختلاؼ الجنس، السف –أبعادىا 
 .الاشتراؾ

يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لرضا الزبكف المتراكـ عمى الالتزاـ نحك المؤسسة الخدمية  (3
 .المبحكثة بكجكد الثقة  كمتغير كسيط

 . يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لتكاليؼ الانتقاؿ المالية عمى الالتزاـ (4
:  أهداف الدراسة

بما أنو لا تزاؿ خدمة الجيؿ الثالث حديثة نسبيا في سكؽ الياتؼ النقاؿ فإنو ذلؾ يستدعي أف 
م نيتـ بقياس التكقعات فتجربة علاقة الزبكف يمكف أف نقكؿ بأنيا تقع في المدل القصير كبالتاؿ
تعتبر بداية ىذه التجربة كمرحمة لبناء التكقعات، كلأجؿ ذلؾ تتمثؿ أىداؼ الدراسة كفؽ النقاط 

:  التالية
قياس تكقعات الزبكف كمحاكلة الفيـ لتصكراتو بشكؿ يؤدم إلى تحديد طبيعة دكافعو المحفزة  .1

 . لعلاقتو اتجاه المؤسسة الخدمية المبحكثة
لدل المؤسسة الخدمية المبحكثة مف خلاؿ   -++3G-التعرؼ عمى كاقع خدمة الزبكف  .2

لى أم مدل تؤثر في تعزيز مكقؼ رضا الزبكف  . تقييـ جكدة الخدمة المقدمة كا 
أك بالأحرل  البحث عف الفئات الزبائف التي تشكؿ أفاؽ مربحة لممؤسسة الخدمية المبحكثة .3

تمؾ التي تحمؿ تكقعات جيدة كلدييـ رغبة لاستمرار التعامؿ كالحفاظ عمى علاقتيـ 
بالمؤسسة الخدمية المبحكثة، خاصة كأنو المتعامميف ليذا السكؽ بصدد الاستعداد لإطلاؽ 

 .  خدمة الجيؿ الرابع ما يعني تحديد السكؽ المستيدفة
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:   أهمية الدراسة
مف أىمية معرفة الزبكف كمحاكلة إعادة بناء كاستغلاؿ علاقات جديدة تقكـ يستمد البحث أىميتو 

عمى الثقة بشكؿ خاصكالتكفير لو أيضا المعاممة الخاصة بشكؿ يؤدم إلى تقكية تكقعاتو كدكافعو 
اتجاه المؤسسة كذلؾ عمى أساس قيمتو بالنسبة ليا، بمعنى أنو نلاحظ تغير النظرة نحك الزبكف 

ساطة كمركنة في التعامؿ مع الحقائؽ كالمعمكمات الخاصة بو كتكظيفيا باتجاه بكجو آخر أكثر ب
التحسيف لتجربة علاقتو، كعميو تعتبر دراسة التكقعات كدكافع علاقة الزبكف كمكضكع حديث 
كمجاؿ أساسي يقكد إلى تعزيز المكانة التنافسية لممؤسسة مف خلاؿ تكفير الفرصة لتحديد 

كبأم عرض كمستكل لمخدمة ستحافظ عميو كبالتالي التكصؿ إلى  القطاع السكقي المستيدؼ
. الإطار الذم يحدد كيفية تطكر منحى تجربة الزبكف

:  مجتمع وعينة الدراسة 

بكلاية الأغكاط، حيث أخذت منو عينة عشكائية، فقد  يشمؿ مجتمع الدراسة زبائف ككالة مكبيميس
بمدية الأغكاط كبمدية : اعتمدنا في اختيار عينتنا عمى البمديات الأكثر كثافة سكانية في الكلاية 

حاسي الرمؿ، ك ركعي في اختيارىـ القدرة عمى استيعاب متغيرات الدراسة مف خلاؿ التأكد مف 
كمدة الاشتراؾ مع  المتعامؿ مكبيميس بحيث تككف عمى ( م عمى الأقؿ ثانك) المستكل الدراسي 

.  الأقؿ سنة، إذ أف مكضكع الدراسة يقتضي ذلؾ 
استمارة عمى مجتمع الدراسة، تشمؿ مختمؼ الفئات الممكنة كىذا لمتمكف مف  120حيث كزعت 

ؿ استمارة منيا لعدـ اكتما 17الحصكؿ عمى عينة تمثيمية تكفي بغرض الدراسة، تـ إلغاء 
. استمارة 100استمارة لـ تسترد، أم بمغ حجـ العينة  3الإجابات، 

: كفيما يمي استعراض لأىـ المبررات التي دفعت الباحثة لاختيار الزبائف التابعيف ليذه الككالة   
  يتمتع المتعامؿ مكبيميس بحصص سكقية أعمى في كلايات الجنكب مقارنة مع المتعامميف

 الآخريف ؛ 
 ؿ مكبيميس الأكؿ مف قاـ بعرض خدمة الجيؿ الثالث في ىذه المنطقة ؛  يعتبر المتعاـ 
  تمتاز خدمة الزبكف في ىذا القطاع بمستكل لمجكدة أعمى حيث يمكف لزبكف الاستفادة مف

خدمة الانترنت مباشرة مف ىاتفيالنقاؿ عبر رقـ اشتراكو مما يعني إمكانية تقييـ مسار تجربة 
المعاممة الخاصة، ) ف المشاريع الاستثمارية يحفزدكافع الزبكف علاقة الزبكف، فيذا النكع ـ
خلاؿ تجربتو المكتسبة كيؤدم أيضا إلى تقكية التزامو بمركر ( الثقة، علاقات اجتماعية 

 .  الكقت
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 :أساليب جمع البيانات وتحميمها    

ث يتـ قياس اعتمدنا عمى طريقة الاستقصاء مف خلاؿ الاستبياف في جمع البيانات الأكلية، حي
كتقييـ تكقعات كدكافع الزبكف إلى جانب تقييـ مكقؼ الالتزاـ لمعلاقة المتبادلة، كقد تـ الاستعانة 

في عممية IBM SPSS Statistics20في الرسكمات البيانية المختمفةكبرنامجExcel2007ببرنامج
. تفريغ البيانات، العرض الإحصائي لمبيانات كفي اختبار فرضيات الدراسة

:  كبناء عمى ما سبؽ فقد تـ تقسيـ ىذه الدراسة إلى العناصر التالية
 ؛2014/2015كاقع سكؽ الاتصالات الياتفية المحمكلة في الجزائرلفترة : أولا
قياس أثر تكقعات الزبائف عمى تجربة علاقتيـ بمجاؿ خدمة الزبائف المشتركيف في الجيؿ : ثانيا

 ( –ككالة الأغكاط  –دراسة حالة زبائف مؤسسة مكبيميس ) -++3G-الثالث
 : 2014/2015واقع سوق الاتصالات الهاتفية المحمولة في الجزائرلفترة : أولا

مف أىـ ما شيده سكؽ الاتصالات الياتفية المحمكلة مف تغيرات كأحداث طرأت عميو، تتمخص 
 1: كالأتي 

 3G .  شبكة كخدمات الجيؿ الثالثالجزائرية Ooredoo، تطمؽ مؤسسة 2014جانفي  -
. كلاية  19، تطمؽ مؤسسة مكبيميس خدمات الجيؿ الثالث في  2014فيفرم  -
.  2014خدمات الجيؿ الثالث في الجزائر خلاؿ الربع الثاني مف Djezzyتطمؽ  -
 .Djezzyمف حصة رأس ماؿ  % 51، يشترم الصندكؽ الكطني للاستثمار  2014مام  -
  ؿ الثالث إلى الزبائف كالمؤسسات عف إطلاؽ خدمة الجيDjezzy، أعمنت 2014 جكيمية 17 -
 41.516بمغ إجمالي المشتركيف في سكؽ الياتؼ النقاؿ  2014أشير الأكلى مف  6خلاؿ  -

كما حقؽ المتعاممكف  2013مقارنة مع نياية %5.06مميكف أم بنسبة نمك تقدر  ب 
.       في المداخيؿ ليذه الفترة )بالدكلار)بميكف  1.941الثلاثة 

 .Fimaktabti، تعرض اتصالات الجزائر مكتبة إلكتركنية 2014في السداسي الأكؿ مف  -
المتعامؿ الثالث لإطلاؽ خدماتيا لمجيؿ الثالث في Djezzy، أصبحت 2014أكتكبر  -

.   رالجزائ
مميكف  43.321بمغ إجمالي المشتركيف في سكؽ الياتؼ النقاؿ  2014مع نياية سبتمبر  -

.  2013مقارنة مع نياية سنة % 9.63أم بنسبة نمك تقدر ب 



دراسة (    3G)++الجيل الثالث قياس أثر توقعات السبائن على تجربة علاقتهم بمجال خدمة السبائن المشتركين في 
أسماء عشي . أ ، قرش عبد القادر . د  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ–حالة  زبائن مؤسسة موبيليس 

 

 الأغواط جامعة___2016 انفيج _ 1: العدد _ 7: المجلد _الاقتصادي العدد  _ دراسات  
 133 

مميكف  44.688بمغ إجمالي المشتركيف في سكؽ الياتؼ النقاؿ بحكالي  2014مع نياية  -
كأيضا حقؽ المتعاممكف الثلاثة ما .  2013مقارنة مع   %13.09أم بمعدؿ نمك يقدر ب 

 . 2014بميكف في المداخيؿ  لسنة  3.873يقدر ب 
يكاصؿ سكؽ الياتؼ النقاؿ نمكه حيث حقؽ المتعاممكف  2015خلاؿ السداسي الأكؿ مف  -

مميكف مشترؾ إلى جانب المداخيؿ الناتجة ليذه الفترة التي بمغت حكالي  44.311الثلاثة 
 (  .    بالدكلار)بميكف  1.675

 . 2015انخفض عدد المشتركيف في سكؽ الياتؼ النقاؿ خلاؿ الربع الثالث مف سنة   -
يظير 2014إلى غاية نياية سنة ( 3GوGSM)أما بخصكص تطكر سكؽ الياتؼ النقاؿ لشبكتي

 2: كالأتي

  

) العناكيف
( بالملاييف 

 

ATM  OTA Ooredoo المجمكع 
9205983 17357898 8225240 34789121 

تكزيع عدد المشركيف حسب نمط الدفع   
% 90.29   31412381 الدفع المسبؽ   

% 9.71 3376740الدفع البعدم   
 

 

 

) العناكيف 
( بالملاييف 

ATM  OTA Ooredoo  المجمكع

 3816321 1254250 3438491 8509053 
تكزيع عدد المشتركيف حسب نمط الدفع   

% 83.32 7089952  الدفع المسبؽ   
% 16.68 1419101الدفع  البعدم 

 2014سنة  غاية نهاية إلىGSMشبكة في عددالمشتركين(:  1)الجدول 

   2014/ 31/12إلى   15/12/2013من  3Gشبكة في المشتركين عدد(:  2)الجدول 
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 2014إلىغاية نهاية (GSM + 3G)  عدد  المشتركين(:  3)الجدول 
 المجمكع ATM  OTA Ooredoo( بالملاييف) العناكيف

13 022 295 18 612 148 11 663 731 43 298 174 
% 109.62الكثافة الياتفية  

 
غاية نهاية  إلى حصص سوق المتعاممين حسب تكنولوجيا شبكة الاتصال(:  4)الجدول 
2014 

 

 2014مداخيل شبكات الهاتف النقال  لسنة ( :   5)الجدول  .

 

إف ما نستخمصو بناء عمى إحصائيات سكؽ الاتصالات الياتفية المحمكلة لفترة 
نكع مف التراجع حيث انخفض عدد المشتركيف GSMيشيد سكؽ خدمة شبكة 2013/2014،3
بمغت 3Gالجيؿ الثالثملاييف مقابؿ تكفر حصة سكقية معتبرة لخدمة شبكة  5بحكالي 
، حيث أف ىذا التحكؿ يعبّر عف 2013/2014لفترة قصيرة تقدر بسنة كاحدة %  19.65

التكجو الجديد كالانتقاؿ إلى خدمة بجكدة أعمى أيف يمكف لزبكف الاستفادة مف خدمة الانترنت 
ة بحسب ما مباشرة مف ىاتفو المحمكؿ، فالسكؽ يشيد نمك كتنافسية كبيرة بيف المتعامميف الثلاث

لمحفاظ عمى الريادة نتيجة ارتفاع حصتو السكقية OTAتشير إليو الإحصائيات يستمر المتعامؿ
الذم تراجعت حصتو السكقية ATM، مقارنة مع المتعامؿ%49.89ب GSMلشبكة

المجمكع  ATM  OTA Ooredoo( في المميكف ) العناكيف
 GSM 26.46% 49.89% 23.64% 100%حصة السكؽ 

 3G 44.85 % 14.74% 40.41% 100%حصة السكؽ   
ك  GSMحصة السكؽ 
3G 

30.08% 42.99% 26.94% 100% 

3G GSM 

19.65% 80.35% 

متوسط العائد لكل 
/ مشترك  دج
الشهر 

رقـ الأعماؿ              
( المميار دج ) 

متكسط العائد لكؿ 
مشترؾ لشير  

بدكلار 

رقـ الأعماؿ              
( دكلار مميكف ) 

التصنيؼ بالدكلار 

652 324.3 7.41  3 689 .15 87.9 
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مقابؿ الاكتساح كتغمغؿ عمى خدمة شبكة الجيؿ الثالث بحصة كبيرة كأعمى مف GSMلشبكة
أف يحقؽ نجاحو كيكسب مكانة Ooredooؾ استطاع المتعامؿ، ككذؿ%44.85منافسيو ب 

 . %40.41بخدمة شبكة الجيؿ الثالث بمغت حصتو السكقية ب 
إضافة لذلؾ تظير التنافسية في عدد العركض السكقية لخدمة الجيؿ الثالث الذم يختمؼ مف 

 55صاحب أكبر عدد كذلؾ ب OTA، يعتبر المتعامؿ(20144بالنسبة لسنة )متعامؿ لأخر 
 . ATMبالنسبة ؿ 16كOoredooؿ 37عرض مقابؿ 

النمك  ىك اعتمادىا عمى إستراتيجيةATM Mobilisإف ما يظير عمى الإستراتيجية المتبعة مف
كالتنكيع، كذلؾ عمى اعتبارىا مؤسسة خدمية تنشط في سكؽ يمتاز بالمنافسة كبيرة يعتبر ىذا 

الخيار أنسب حتى تستطيع الحفاظ عمى زبائنيا الحالييف كاكتساب زبائف جدد كىذا مف شأنو أف 
يكسع فرصيا السكقية، كيرجع ذلؾ أيضا لأنيا تكتسب إمكانيات كميارات ساىمت في تحقيؽ 

.  خططاتيا كبمكغ أىدافيا في السكؽـ
حسب تصريح  2014كبير لعدد الزبائف كرقـ الأعماؿ مع نياية شير سبتمبر كحققت ارتفاع 

سجؿ المتعامؿ العمكمي لمياتؼ النقاؿ مكبيميس زيادة " 2014الرئيس سعد دامة في أكتكبر 
مع تسجيؿ ارتفاع  2013سنة  في عدد المشتركيف بالمقارنة مع نفس الفترة مف% 18بنسبة 

مميار دج خلاؿ التسعة أشير  64كأكضح أنو برقـ أعماؿ بمغ %. 22في رقـ الأعماؿ بنسبة 
مقارنة مع نفس الفترة مف % 22حقؽ متعامؿ مكبيميس نمكا فاؽ نسبة   2014الأكلى لسنة 

حيث انتقؿ مف  2012كما سجؿ تقدما مستمرا  في رقـ أعماؿ مكبيميس منذ . 2013سنة 
كىي السنة التي كصفيا السيد دامة  2013سنة % 27إلى  2012سنة % 4.10
نتائج ىامة لأف مكبيميس بصدد استحداث ثركة بالرغـ مف مجيكد "كيقكؿ إنيا ". بالاستثنائية"

لـ يتـ إشباعيا "كأشار رئيس مكبيميس إلى أف السكؽ الجزائرية لمياتؼ النقاؿ  .استثمار مدعـ
تع بمردكدية قكية كتشكؿ رىانا اقتصاديا حيث يقارب رقـ مؤكدا أف ىذه السكؽ تتـ" بعد

 5". ملايير دكلار  5أعماليا السنكم 
إلى كصكليا لإشباع مختمؼ فئات السكؽ،  بشكؿ أدل ATMتنكع عركض كخدمات كنلاحظ

خدمة التكاصؿ )دج 30منيا العركض اليكمية، الأسبكعية كالشيرية أيضا تميزت بالعرض 
كعميو تمتاز العركض المخصصة مف قبؿ المؤسسة الخدمية المبحكثة بتنكع  ،(عمى الفيسبكؾ

 كبأسعار مناسبة لككنيا مكجية لعدة قطاعات مف السكؽ حتى تكسع فرص التعامؿ كتتمكقع
أم أنو أصبحت خدمة الإنترنت مف الياتؼ النقاؿ مجاؿ جديد لتكاصؿ الزبكف مع بكاسطتيا، 

ة ىك أنيا تككف مكجية أكثر لزبائف الذيف يتجيكف إلى أفراد محيطو، كما يميز ىذه الخدـ
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التنكيع في تكاصميـ مع أفراد محيطيـ نظرا لتطكر رغباتيـ كالحاجة لإشباعيا بمختمؼ ىذه 
الخدمات، كتمتاز خدمة المكالمات بالسيكلة في تزامف التكاصؿ بيف الأطراؼ أكثر مف خدمة 

جاؿ التكاصؿ مع عدد كبير مف الأفراد في الإنترنت، في حيف ىذه الأخيرة تتميز بتكسع ـ
.  شبكتيا كبتكمفة أقؿ مف خدمة المكالمات

قياس أثر توقعات الزبائن عمى تجربة علاقتهم بمجال خدمة الزبائن المشتركين في : ثانيا
(   –وكالة الأغواط  –دراسة حالة زبائن مؤسسة موبيميس )  ++3Gالجيل الثالث 

سنقكـ خلاؿ ىذا الجزء بعرض خصائص عينة الدراسة كنتائج الدراسة ككذا إجراء مجمكعة مف 
الاختبارات الإحصائية التي تناسب كؿ فرضية خاصة بالدراسة كمف ثـ الكصكؿ إلى تحميميا، 
كبالتالي معرفة حقيقة كاقع تجربة علاقة الزبكف في مجاؿ خدمة الزبائف المشتركيف في الجيؿ 

.  ناء عمى النمكذج المكضكع ليذه الدراسةالثالث ب
نحاكؿ ىنا كصؼ لعينة الدراسة كذلؾ بعرض البيانات : عرض خصائص عينة الدراسة (1

 : الشخصية التي تحمميا مفرداتيا مما يؤدم  إلى التعرؼ عمى العينة المدركسة
 :التكزيع حسب الجنس -1
 

 

ىـ إناث، كمنو %( 33)مف عينة الدراسة ذككر ك %(  67)الشكؿ أعلاه أف ما نسبتو يبيف 
ييتـ بيا كؿ مف الرجؿ كالمرأة لأنو ( 3G) نلاحظ عمى أنو خدمة الانترنت مف الياتؼ النقاؿ

شارؾ التطكر التكنكلكجي بشكؿ أك بأخر في تغيير سمكؾ الزبكف كالذم يظير بالتنكيع للاشتراؾ 
كؿ ما ىك جديد كمتطكر مف خدمات مقدمة، فضلا عف تأثير العكامؿ الاقتصادية كالاستجابة ؿ

الذكور
%67

الإناث 
33%

تركيبة عينة الدراسة حسب الجنس ( : 2)الشكل 
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كالاجتماعية، أم أنو أصبح الزبكف يعتمد عمى ىذه الخدمة في التكاصؿ مع محيطو نظرا لما 
. تكفره لو مف إشباع لرغباتو

:  التكزيع حسب السف -2
 
 

 
 

، "سنة30إلى   21"مف عينة الدراسة أعمارىـ مف %( 62)مف الشكؿ أف ما نسبتو يظير 
 41"تصؿ أعمارىـ إلى %( 8)، ك أف ما نسبتو "سنة40إلى  31"أعمارىـ تتراكح مف %( 24)

 ، تدؿ ىذه النسب عمى أنو خدمة الانترنت"سنة فأقؿ20"أعمارىـ %( 6)، "سنة50إلى 
(3G) تمتاز بقدرتيا عمى إشباع رغبات كؿ ىذه الفئات، أم أف  تشمؿ فئات عمر مختمفة فيي

ىذا القطاع السكقي كاسع كتعتبر فئة الشباب القطاع الأكثر جاذبية لأنيا تعكس مستقبؿ ىذا 
. السكؽ فضلا عف ككنو يعكس أعمى نسبة تمثيؿ لو

:  التكزيع حسب الدخؿ -3

 توزيع عينة الدراسة حسب الدخل( : 4)الشكل 

 

0%
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40%
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80%

سنة فأقل 20  30إلى   21
سنة

 40إلى  31
سنة

 50إلى  41
سنة
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24%
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دج15000
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دج45000

و   50000ما بين 
دج80000

أكثر من 
دج               80000

43% 40%

11% 6%

 تركيبة عينة الدراسة حسب السن( : 3)الشكل 
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أقؿ مف " مف العينة ذات مستكل دخؿ %( 43)الشكؿ السابؽ يتضح أف نسبة مف خلاؿ 
دج ك 15000ما بيف "ككنيـ طلاب، ثـ تأتي الفئة ذات الدخؿ المتكسط " دج15000
كذلؾ يرجع ككف غالبية أفرادىا ىـ مكظفيف، أما أقؿ النسب فكانت %( 40)بنسبة " دج45000

أكثر مف " ك" دج80000دج ك 50000بيف ما "للأفراد الذيف لدييـ دخؿ عالي نسبيا 
عمى التكالي  كالذيف ىـ أيضا مكظفيف %( 6)ك%( 11)بنسب قدرت ب " دج80000
طارات يعتبر مستكل الدخؿ أيضا عامؿ ميـ يعتمد عميو قرار الزبكف في الاستفادة مف ىذه . كا 

خؿ أك الخدمة، خاصة كأنو اختلاؼ مستكيات أسعار الخدمة يساىـ في جذب كؿ فئات الد
. بالأحرل تزيد فرص التعامؿ كمما قمت حساسية الأسعار

 : التكزيع حسب عدد سنكات الاشتراؾ -4
 توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات الاشتراك   ( : 5)الشكل 

 
كتمييا الفئة "سنة1"مف عينة الدراسة تبمغ مدة اشتراكيـ %( 64)يبيف الشكؿ أعلاه أف ما نسبتو 

، كعميو نلاحظ أف عينة الدراسة تمتاز بكجكد فئات مختمفة المدل الزمني (%36)بنسبة " سنة2"
 (.سنة3أقؿ مف )للاشتراؾ كىي تقع في المدل القصير 

: التكزيع حسب نكع الاشتراؾ -4
 

 
 

0%

50%

100%

سنة 1 سنة 2

64% 36%

51%

3%

20%1%
1%1%
3%5%

15% (دج100)اليومي 

(دج500)الأسبوعي 

(دج1500)الشهري 

(دج500)بالشهرين  

تركيبة عينة الدراسة حسب نكع الاشتراؾ  ( : 6)الشكؿ 
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(" دج100)اليكمي "لاستخداـ الاشتراؾ نلاحظ مف ىذا الشكؿ أف أغمب أفراد العينة يتجيكا 
إلى %( 20)بنسبة (" دج1500)الشيرم "ثـ تمييا الفئة ذات الاشتراؾ %( 51)كذلؾ بنسبة 

، أما باقي الفئات %(15)بنسبة (" دج30)الفيسبكؾ "جانب الفئة التي تستخدـ نكع التكاصؿ 
ق يتكجو أغمب أفرادىا ، إف ىذه النسب تدؿ عمى أف%(6)الأخرل فكانت بنسب ضئيمة أقؿ مف 

يمثؿ الدفع المسبؽ ) لمدفع المسبؽ كىك أيضا ما يظير في النسب الإجمالية ليذا السكؽ 
، كبالتالي يشكؿ ىذا النمط مف الدفع نكع مف التفضيؿ %((16.6)كالدفع البعدم %( 83.3)

حكـ كالاختيار لأغمبية أفراد ىذا السكؽ كيرجع ذلؾ لمستكل السعر المتاح لزبكف بمعنى يمكنو الت
لحجـ الخدمة حسب رغباتو فيك مناسب لأغمب الفئات تقريبا، أما الدفع البعدم أك الاشتراؾ 

الشيرييعكس نسبة تمثيؿ ضئيمة كيرجع ذلؾ ككف ىذا النمط مف الدفع يمتاز بسعر محدد كلفترة 
ة ليذا كبالتالي ىك أيضا يشكؿ نكع مف التفضيؿ يتماشى مع رغبات فئة معيف( يكـ30)معينة 
كبالتالي يمكف القكؿ عمى أنو يعتبر ىذا القطاع السكقي محؿ الاىتماـ أكثر لدل . السكؽ

كالاقتراب مع المؤسسة الخدمية المبحكثة نظرا لككنو يكاكب التكجو الجديد مما يسمح بالتكاصؿ 
اره أفراده بشكؿ خاص عبر تقنيات التكاصؿ التي تمتاز بيا شبكة الجيؿ الثالث، فضلا عف اعتب
يشكؿ مصدر أخر لممداخيؿ كلمعلاقات المربحة تشمؿ خاصة فئة الزبائف التي تتشكؿ لدييا 

، فالسكؽ بصدد الاستعداد لإطلاؽ خدمة (3G)تكاليؼ انتقاؿ مالية مرتفعة عند تغيير شبكة
الجيؿ الرابع كالذم يفرض القياـ بجذبيـ كتقكية تكقعاتيـ لمحصكؿ عمى خدمة انترنت بجكدة 

.  أحسف
 : التكزيع حسب شركط الاشتراؾ -5

 

 
 

45%

34%

21% شراء شريحة سيم للجيل 
الثالث 

شراء شريحة سيم للجيل 
الثالث مع هاتف ذكي  

شراء شريحة سيم للجيل 
الثالث مع الجهاز اللوحي 

تركيبة عينة الدراسة حسب شروط الاشتراك  ( : 7)الشكل 
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إف ما يتضح مف خلاؿ ىذه النسب المبينة أعلاه بأنو يختمؼ الطابع التعاممي لأفراد العينة اتجاه 
( 3G) الانترنتالتي تمثؿ الأفراد الذيف استفادكا مف خدمة ( %45)المؤسسة كالذم يظير بنسبة 

ممف قامكا بشراء شريحة سيـ مع ىاتؼ ذكي كأخيرا ( %34)فقط بشراء شريحة سيـ، ثـ النسبة 
لمذيف حصمكا عمى شريحة سيـ مع الجياز المكحي كىي نسب معبرة تعكس ( %21)النسبة 

أيضا نكعية تجربة علاقة الزبكف مف حيث الإقباؿ عمى شراء المنتجات المعركضة عمى مستكل 
كالة كمتابعة العركض المقدمةكىك ما يؤدم إلىتقكية تعاملات الزبكف كارتفاع تكقعاتو كبالتالي الك

. يزيد مستكل الرضا
 : نتائج الدراسة والاختبارات الإحصائية (2

قمنا في ىذه الدراسة باستخداـ طريقة الاستقصاء مف خلاؿ الاستبياف في جمع البيانات الأكلية، 
لأجؿ قياس تكقعات كدكافع الزبكف ( جكىر علاقة الزبكف)الرضا المتراكـ  حيث يتـ تقييممتغير

كمتغير تابع كذلؾ لتمكف مف ( مستكل علاقة الزبكف)ىذا مف جانب، إضافة لاعتبار الالتزاـ 
سمكؾ الالتزاـ الناتج كبالتالي الكصكؿ إلى تحميؿ سمكؾ الزبكف لتجربة علاقتو /تقييـ مكقؼ

كثة، كتصميـ الاستبياف كتقسيمو إلى مجمكعة محاكر عمى النحك الذم بالمؤسسة الخدمية المبح
. يفترضو النمكذج المكضكع ليذه الدراسة في إطار مفيكـ علاقة الزبكف

كعميو يركب بناء الاستبياف مف ثلاثة أقساـ عمى أساس ما تقتضيو مثؿ ىذه الدراسات مف  
بالزبكف، كأيضا الجكانب التي تحدد  تحديد الجكانب التي تتعمؽ بالبيانات الشخصية الخاصة

دكافعو كسمككو اتجاه علاقتو بالمؤسسة، زيادة في إطلاع عف رأيو عف ما ىك كاقع في السكؽ 
مف حيث تقييـ جكدة خدمة الانترنت لمجيؿ الثالث كىؿ يساىـ ذلؾ فيالتأثيرعمى التكجيات 

نكع كحجـ تجربة علاقتو عمى  المستقبمية للانتقاؿ لخدمة الجيؿ الرابع،زيادة في التعرؼ عمى
أكالاعتماد فقط عمى خدمة الانترنت لمجيؿ ++3G و GSMأساس تنكيع اشتراكو بخدمتي

الثالث،كقد اعتمدنا عمى مقياس ليكرت ذك ثلاث درجات لقياس متغيرات الدراسة في الاستبياف، 
. ة إجابتوبدلا مف خمس درجات نظرا لطبيعة مكضكع الدراسة كجعؿ الزبكف يممئ بدكف صعكب

في عممية تفريغ البيانات، العرض الإحصائي  IBM SPSS Statistics20تـ الاستعانة ببرنامج
 . لمبيانات كفي اختبار فرضيات الدراسة
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اختبار ثبات أداة الدراسة  :أولا
نتائج اختبار ألفا كرومباخ  لمتغيرات الدراسة  ( : 6)الجدول 

 

 

 
 

، كىذا يدؿ 0.88الكمي مساكم ؿ " ألفا كركمباخ" يلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف معامؿ 
مثؿ ىذه الدراسات  عمى ثبات عالي لأداة الدراسة إذ أنيا تجاكزت الحد الأدنى المعتمد في

، كمنو فأداة القياس تتمتع بالثبات فيما يخص عينة الدراسة، كما أنيا نسبة يمكف قبكليا ( 0.6)
لأغراض التحميؿ، مما يعني إمكانية الاعتماد عمى الاستبياف في قياس المتغيرات المدركسة 

زمف، كبالتالي إمكانية نظرا لقدرتو عمى إعطاء نتائج متكافقة مع إجابات المستقصى منيـ عبر اؿ
.  تعميـ نتائج الاستبياف عمى مجتمع لدراسة

عرض نتائج الدراسة : ثانيا
I. تحديد دوافع الزبائن لبناء علاقة مع المؤسسة الخدمية المبحوثة 

إف ىذا الجزء يكضح الأسباب التي تدفع الزبائف لأجؿ بناء علاقة مع المؤسسة الخدمية 
المبحكثة كالتي قسمت إلى ثلاثة محاكر كفؽ العديد مف الدراسات كىي دكافع الثقة، دكافع 

:   إجتماعية كدكافع المعاممة الخاصة، حسب ما ىك مبيف في الجداكؿ التالية 
 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,887 42 

لا محايد  أكافؽ  المتغيرات 
أكافؽ  

المتكسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعيارم 

الاتجاه 

أتعامؿ مع مؤسسة مكبيميس لأنيا تعتبر 
محؿ اعتماد  في تكفير خدمات ذات جكدة 

لشبكة الجيؿ الثالث  

موافق  0.75 %2.42 %16 %26 58

تمتاز سمعة مؤسسة مكبيميس بكجكد  
علاقات تجارية جيدة مع زبائنيا  

موافق  0.63 %2.63 %8 %21 71

/ تمنحؾ مؤسسة مكبيميس نفس الخدمات 
الأسعار الظاىرة في الإعلاف أك كصمتؾ 

أك الكتركنية   SMSفي رسالة قصيرة 

موافق  0.68 2.66 %12 %%10 78

 ابات أفراد العينة عمى متغيرات دكافع الثقةاتجاه إج( : 7)الجدكؿ 
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المبحكثة كالتي تبمغ انطلاقا مف ىذىالنتائج التيتعبر عف دكافع الثقة اتجاه المؤسسة الخدمية 
لإجابات أفراد العينة فيي تتمتع  2.42مستكل متكسط حيث يصؿ المتكسط الحسابي إلى 

بالمصداقية مف حيث ركاجيا ككذا صدؽ كنزاىة تعاملاتيا كأيضا سمعة علاقاتيا التجارية في 

يزيد  مشركع خدمة الجيؿ الثالث لمكبيميس
مف ثقتي كيقكم تعاملاتي نحكىا بشكؿ 

أحسف  

محايد  0.64 %2.27 %11 %51 38

تتفكؽ مؤسسة مكبيميس في طرح عركض 
متنكعة التي تناسب رغبتؾ لخدمة الجيؿ 

 الثالث  

موافق  0.70 %2.37 %13 %37 50

الرسائؿ /  SMSتساىـ الرسائؿ القصيرة 
 الالكتركنية المرسمة مف مؤسسة مكبيميس
في زيادة رغبتؾ في التعامؿ معياليذه 

الخدمة للانترنت 

محايد  0.80 %2.29 %22 27 %51

تضمف مؤسسة مكبيميس شريحة سيـ 
++(3G )            بدكف عطؿ أك خمؿ

محايد  0.80 %2.29 %22 %27 51

( لككالة مكبيميس ) يظير مقدـ الخدمة  
لديو القدرة عمى التحاكر ك التجاكب معؾ   

موافق  0.70 %2.49 %12 %27 61

يكفر مقدـ الخدمة نصائح ك تكجييات  
تساعدؾ في الحصكؿ عمى ما ترغب فيو  

موافق  0.71 %2.51 13 %%23 64

يبمغؾ مقدـ الخدمة عف تكفر عركض أك 
أسعار مكالمات جديدة   

موافق  0.74 %2.34 %16 %34 50

صكرة  ترل مقدـ الخدمة كفرد يعكس
مؤسسة تيتـ بزبائنيا  

موافق  0.70 %2.53 %12 %23 65

ترل مقدـ الخدمة لككالة مكبيميس شخص 
جاد كيفي بالكعكد  

محايد  0.74 %2.22 %19 %40 41

تحصؿ عمى معاممة جيدة مف مقدـ الخدمة 
تمنحؾ الرغبة لاستمرار التكاصؿ معو 

بطريقة عادية كمرغكبة 

موافق  0.65 %2.57 %9 %25 66

يقكـ مقدـ الخدمة بمعاجمة الشككل المقدمة 
منؾ بشكؿ منظـ كسيؿ كغالبا لا يؤدم 
ىذا الظرؼ إلى انزعاجؾ أك غضبؾ مف 

المؤسسة   

موافق  0.71 %2.33 %14 %39 47

موافق  0.39 2.42 متوسطالمتغيرات 
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يف السكؽ، لكنو اختمفت الآراء مف جانب أىميةمشركع خدمة الجيؿ الثالث لتحفيز ثقتيـ ب
عمى غرار نسبة عدـ المكافقة التي بمغت % 51فقط كالمحايدة %  38المكافقة التي مثمت 

،كما أنو كحسب نتائج أفراد الدراسة يركف أف المؤسسة الخدمية المبحكثة تكفر جانب مف 11%
الضماف في تعاملاتيا فيي حققت الحد الأدنى لو فيما يخص تحقيؽ خدمات مرضية غير أنو 

الالكتركنية يساىـ في زيادة التكقعات، علاكة /جيد عبرخدمة الرسائؿ القصيرة لـ تضمف أداء
عمى ذلؾ نلاحظ أنو أداء مقدـ الخدمة لدل الككالة الخدمية المبحكثة كصؿ إلى تحقيؽ حسف 
المعاممة حيث كانت أغمب الآراء تتجو لممكافقةمف جانب قدرتو عمى التحاكر كالتجاكب، تكفير 

ت كأيضا في دكره التركيجي لمعركض المقدمة إلى جانب الصكرة التي ينقميا النصائح كالتكجييا
مقدـ الخدمة بنسب -عف المؤسسة، كىك ما يظير أيضا في الثقة المتكاجدة في العلاقة زبكف

.   تمثيؿ مقبكلة
 

 

 

الإجتماعية مع مف الجدكؿ أعلاه يتضح أف أغمب أفراد الدراسة محايديف عف فكرة العلاقات 
، كيرجع ذلؾ لطابع خدمة الزبكف في مجاؿ الاتصالات الياتفية %48مقدـ الخدمة كذلؾ بنسبة 

نما يعتمد أكثر عمى نقاط البيع مف أجؿ  المحمكلة كالتي لا يرتاد الزبكف الككالة بشكؿ كبير كا 
بر خدمة ع( إضافية أك جديدة ) تعبئة رصيده كالأكثر مف ذلؾ فإنو يستفيد مف خدماتيا 

نما -الرسائؿ القصيرة أم مجاؿ العلاقة لا يقتصر عمى المشاركة زبكف مقدـ الخدمة كا 
بالإستجابة مباشرة مف رقمو عبر ىذه الطريقة السريعة مف الخدمة، أم أف ىذا لا يعتبر جانب 
نما غير ميـ كلا يشكؿ جزء كبير مف الدكافع التي تحفز الزبكف اتجاه الككالة الخدمية  سمبي كا 

 .2.10المبحكثة، فقد بمغت مستكل ضعيؼ حيث يصؿ المتكسط الحسابي لإجابات أفراد العينة 
 
 
 
 

 

الاتجاه الانحرافالمعياري المتوسطالحسابي لا أوافق  محايد  أوافق  المتغير 
تكجد معرفة متبادلة أك 

علاقات صداقة مع مقدـ 
الخدمة تسيؿ استمرار 

التعامؿ معو بطريقة جيدة    

محايد  0.71 %2.10 %21 %48 31

 اتجاه إجابات أفراد العينة عمى متغير الدكافع الاجتماعية ( : 8)الجدكؿ 
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المتوسط لا أوافق  محايد  أوافق  العبارة 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

الاتجاه 

الخدمات العادية المتكفرة أستفيد بسيكلة مف 
التحميؿ، المكالمات المرئية، )في الشريحة 

  )... 

موافق  0.83 2.36 23% 18% 59%

) أستفيد بسيكلة مف الخدمات الإضافية 
في ...(  المجانية الصكتية، أك الجديدة 

(       3G)++شريحة  

محايد    0.68 2.25 14% 47% 39%

تتمقى مساعدة عند الاتصاؿ أك الاستفسار 
عبر صفحة التكاصؿ الالكتركنية لمكبيميس 

محايد    0.55 2.14 9% 68% 23%

تتمقى مساعدة عند تكجيو مكالمة لخط 
(   999/  555/  666)   المؤسسة 

محايد    0.69 2.32 13% %42 45%

لأنيا تكفر  أتعامؿ مع مؤسسة مكبيميس
أسعار مقبكلة لخدمة الجيؿ الثالث 

موافق  0.68 2.60 11% 18% 71%

أتمقى عركض تركيجية عف خدمات الجيؿ 
الثالث لمكبيميس في بريدم الالكتركني أك 

حسابي لمفيسبكؾ 

محايد    0.77 1.69 50% 31% 19%

بإجراء مكالمات  تقكـ مؤسسة مكبيميس
ىاتفية لأخذ رأيؾ عف خدماتيا المقدمة 

لشبكة الجيؿ الثالث  

محايد    0.80 1.65 56% 23% 21%

في حالة الانقطاع عف التعامؿ مع مؤسسة 
مكبيميس لفترة معينة تقكـ بعد ذلؾ 

بالاتصاؿ بؾ أك تتذكرؾ بكاسطة الرسائؿ 
الالكتركنية / SMSالقصيرة

32% 33% 35% 1.97 0.82    
محايد   

تشاركؾ مؤسسة مكبيميس مناسبة تاريخ 
بداية العقد في اشتراؾ معيا بكاسطة إرساؿ 

الالكتركنية       / SMSالرسائؿ القصيرة

محايد    0.83 2.31 24% 21% 55%

تشاركني مؤسسة مكبيميس أحداث 
كمناسبات كطنية بكاسطة إرساؿ الرسائؿ  

الالكتركنية  / SMSالقصيرة 

محايد    0.32 2.20 9% 8% 83%

محايد  0.32 2.20متوسط متغيرات المحور الثالث 

 دوافع المعاملة الخاصة متغيراتأفراد العينة على  اتجاه إجابات( : 9)الجدول 
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حسب النتائج أعلاه يظير أف غالبية أفراد العينة يتفقكف بحصكليـ عمى إستجابة فيما يتعمؽ 
بسيكلة الإستفادة مف الخدمات العادية عمى غرار الخدمات الإضافية اتجيت أغمب الإجابات 

تقديـ المؤسسة الخدمات الصكتية كخدمة مجانية إضافية ىذا مف بالمحايدة عمى الرغـ مف 
أما مف جانب الإستجابة عبر خدمة مركز الاتصاؿ ، SMSجانب الإستجابة عبر خدمة

تصؿ تقريبا لحد مقبكؿ مقارنة مع خدمة المساعدة أك الإستفسار عبر ( المكالمات الكاردة)
الصفحة الإلكتركنية لممؤسسة التي تظير تقريبا غير متابعة مف قبؿ الزبائف فأغمب الإجابات 

ظير كجكد مكافقة لأغمب أفراد العينة بنسبة اتجيت بالمحايدة، كما أنو كحسب نتائج الدراسة م
عالية مف جانب التحفيزات السعريةالمتعمقة بالأسعار المتاحة، كما نلاحظ عمى أنو تتجو الأراء 
لدل أغمبية أفراد العينة بعدـ المكافقة عمى إستغلاؿ المؤسسة الخدمية المبحكثة مركز الاتصاؿ 

ىا بشكؿ يمنحيـ معاممة خاصة اتجاىيا حيث أنيا لا لدييا في خدمة زبائف( المكالمات الصادرة)
تبادر بإجراء مكالمات ىاتفية مف شأنيا أف تؤدم إلى تقييـ أرائيـ كتكقعاتيـ بخصكص خدماتيا 
كىك الأمر نفسو لخدمة المكقعالإلكتركني لدييا فمـ تقكـ باستغلالو لمتركيج كالتكاصؿ مع الزبكف، 

لخدمية المبحكثة لا تتكفر عمى ميارات تكاصؿ لمحفاظ زيادة عمى ذلؾ نلاحظ أف المؤسسة ا
عمى زبائنيا بشكؿ جيد حيث أنو إجابات أفراد الدراسة تحددت بيف عدـ المكافقة كالمحايدة عف 
تذكر أك محاكلة إسترجاع المؤسسة الخدمية المبحكثة لزبائنيا في حالة الإنقطاع عف التعامؿ 

خدمية المبحكثة في جانب التكاصؿ مع الزبائف كذلؾ غير أنو ىناؾ مساىمة لممؤسسة اؿمعيا، 
كبالتالي ما . حيث بمغ ذلؾ نسبة مكافقة عاليةSMSبمشاركتيـ الأحداث كالمناسبات الكطنية عبر

نخمص إليو عمى أف دكافع المعاممة الخاصة اتجاه المؤسسة الخدمية المبحكثة تعتبر ضعيفة 
د الدراسة فيي تتمتع بجانب مف الإستجابة لإجابات أفرا 2.20حيث بمغ المتكسط الحسابي 

كالتحفيزات السعرية إلا أنو لا تحمؿ جانب مف المعاممة الخاصة مف حيث المكالمات كالرسائؿ 
الإلكتركنية الصادرة ، فيذه الدكافع يغمب عمييا التحفيزات السعرية أكثر مما يعني عمى /القصيرة

كز عمى ىذا الجانب كلـ يرتقي أكثر لإستغلاؿ أف أداء المؤسسة الخدمية المبحكثة لايزاؿ ير
 .مجالات التكاصؿ مع الزبكف

II.  تحديد موقف أفراد عينة الدراسة اتجاه أداء المؤسسة الخدمية المبحوثة لأجل بناء علاقة
 زبون  

إف ىذا الجزء يكضح نتائج خدمة الزبكف الناجمة عف أداء المؤسسة الخدمية المبحكثة  لأجؿ 
بناء علاقة زبكف عمى سمكؾ الزبكف أك بالأحرل عمى تنمية علاقتو، كىذا إنطلاقا بتحديد مستكل 

كف كؿ مف الرضا المتراكـ، الإلتزاـ كبالتالي الكصكؿ إلى تقييـ مكقؼ أفراد عينة الدراسة كالتـ
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مف الكشؼ عف الجكانب السمبية كالإيجابية ليذه الخدمة التي قد تضر أك تخدـ علاقة الزبكف، 
:    حسب ما ىك مبيف في الجداكؿ التالية 

 

لا محايد  أكافؽ  المتغيرات 
أكافؽ  

 المتكسط
الحسابي 

الانحراؼ 
المعيارم 

الاتجاه 

تقكـ بشراء اليكاتؼ النقالة الذكية في ككالة 
مكبيميس بسبب أسعارىا الملائمة لقدرتؾ الشرائية  

محايد  0.74 2.22 %19 %40 41%

تقكـ بشراء اليكاتؼ النقالة الذكية في ككالة 
مكبيميس نظرا لجكدتيا التي تناسب رغبتؾ  

محايد  0.70 2.07 21% 51% 28%

  Tablette) )++ ساىـ عرض الأجيزة المكحية

3G في دفعؾ لشرائو نظرا لضماف كسعرىا
 المقبكؿ

محايد  0.75 2.20 20% 40% %40

 ++3Gتكفر مؤسسة مكبيميس شبكة انترنت 
تمكنؾ غالبا مف التكاصؿ بجكدة  

محايد    0.88 2.14 33% 20% 47%

 G++3تستفيد مف خدمة الانترنت لمكبيميس
بحجـ التدفؽ المكافؽ لسعر الذم تدفعو     

مكافؽ  0.84 2.36 24% 16% 60%

لمكبيميس منحؾ ++3Gطرح خدمة الجيؿ الثالث 
تجربة جديدة مرضية    

مكافؽ  0.80 2.35 21% 23% 56%

غالبا ما تقكـ بتعبئة رصيدؾ أكثر مف مرة في 
الأسبكع للاستفادة مف خدمات الجيؿ الثالث 

أك كؿ أسبكع، أك كؿ شير، حسب )  لمكبيميس
(    نمط اشتراكؾ 

مكافؽ  0.75 2.43 16% 25% 59%

تلاحظ أنو يتزايد الحجـ الزمني لتكاصؿ 
مع كؿ أسعار جديدة تعرضيا (++3G)بالانترنت
مكبيميس 

محايد  0.79 2.24 22% 32% 46%

فتح مجاؿ التكاصؿ عبر خدمة الجيؿ الثالث 
 , YouTube,TwitterFacebook)لمكبيميس

Google, )  يغير مف علاقتي بيا بشكؿ أحسف

محايد  0.60 2.29 8% 55% 37%

أستفيد كأىتـ بمتابعة خدمات الجيؿ الثالث 
 ,Facebook)لمكبيميس عبر شبكات التكاصؿ

Twitter, YouTube, Google  )

محايد  0.58 2.23 8% 61% 31%

أساىـ بطرح تعميقاتي الخاصة عف خدمة الجيؿ 
الثالث عبر صفحة التكاصؿ لمكبيميس    

غير  0.71 1.66 48% %38 14%
مكافؽ 

 اتجاه إجابات أفراد العينة عمى متغيرات مكقؼ الرضا المتراكـ         ( : 10)الجدكؿ 
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إف ما يظير مف نتائج الجدكؿ السابؽ عمى أنو مستكل الرضا لدل أفراد الدراسة اتجاه المنتجات 
التي تعرضيا المؤسسة الخدمية المبحكثة عمى مستكل ككالتيا بحد أدنى مقبكؿ حيث بمغت 

سكاء لميكاتؼ الذكية أك الأجيزة المكحية، أما بخصكص جكدتيا فإنو % 40نسبة المكافقة حكالي 
كما يتضح عمى أف مستكل الرضا لدل أفراد العينة اتجاه ، %51المكقؼ بالمحايدة بنسبة  اتجو

الخدمات التي تكفرىا المؤسسة الخدمية المبحكثةغير عالي كيتجو بالمحايدة، حيث بمغت نسبة 
كىي غير معبرة بشكؿ كافي، غير أنو يختمؼ مستكل % 47المكافقة عف جكدة شبكة الانترنت

اد العينة بخصكص حجـ التدفؽ المحدد حسب السعرالمتاح ككذلؾ في تقييميـ الرضا لدل أفر
عمى التكالي، كىذا ما %56ك% 60حيث بمغت نسب المكافقة ( 3G) لتجربة خدمة الانترنت

التي تشير عمى أف الزبكف يكرر استفادتو مف ىذه الخدمة، كنمخص أيضا % 59أكدتو النسبة 
دراسة اتجاه نكعية التكاصؿ لممؤسسة الخدمية المبحكثة غير عمى أف مستكل الرضا لدل أفراد اؿ

كبتالي ىذا كمو يعكس مستكل الرضا العاـ لدل أفراد الدراسة فيما . عالي كيتجو بالمحايدة العالية
أم يتجو  2.19يخص أداء المؤسسة الخدمية بجميع جكانب خدمة زبائنيا حيث بمغ مستكاه 

فيك غير كافي، كبالتالي لا تزاؿ جيكدىا متكاضعة  2.33بالمحايدة كىك أقؿ مف المتكسط 
تعتمد أكثر عمى جانب الأسعار كخدمة الرسائؿ القصيرة، كلعؿ ىذا ما تفسره قكة الدكافع لدل 

أفراد الدراسة كالتي كانت بمستكل متكسط كليذا لـ تؤثر كثيرا الجكدة المدركة عمى الرضا 
، كفي المقابؿ رغـ عدـ قكة الدكافع بشكؿ كبير كلـ كبالتالي لـ يكف الرضا المتراكـ بشكؿ عالي

ينتج عدـ الرضا فإنو تكقعات الزبكف لـ تؤثر سمبا في التخفيض مف الجكدة المدركة، أم لا 
يحمؿ أفراد الدراسة تكقعات عالية لأنو لـ يحدث عدـ الرضا، فيناؾ نكع مف الاستجابة ليذه 

ساىمت في كجكد حد أدنى مقبكؿ مف رضا التكقعات مف قبؿ المؤسسة الخدمية المبحكثة 
. الزبكف مف شأنو أف لا يضر بعلاقتو اتجاىيا

 
 
 
 
 
 

(Google  /Facebook       )
محايد  0.40 2.19متوسط المتغيرات  
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إف ما يتبيف حسب النتائج أعلاه بأف مستكل الالتزاـ لدل أغمب أفراد العينة يظير لحد مقبكؿ 
في السكؽ  ، حيث بمغت نسب المكافقة مف حيث تفضيؿ المؤسسة الخدمية المبحكثة(2.39)

ككنيا الرائدة ليذه الخدمة بتحقيؽ أكبر تغطية كأعمى نسبة اشتراؾ إلى جانب التفكؽ في تحقيؽ 
عمى التكالي، فضلا عف ككنيا أكؿ متعامؿ ليذه المنطقة ما %  54ك% 58تجربة مقنعة ب 

ة تختمؼ ، رغـ ذلؾ فإنو نجد أفراد العيف%76يزيد مف مكقؼ الالتزاـ لزبكف فبمغت نسبة المكافقة 

لا  محايد  أوافق  العبارة
 أوافق 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

دافع الاشتراؾ لخدمة الجيؿ الثالث 
لمكبيميس ىك نتيجة اشتراكؾ السابؽ في 

التابعة ليا كبالتالي  GSMخدمة شبكة 
يزيد ذلؾ مف تقكية تجربتؾ بشكؿ أحسف     

 محايد 0.68 2.24 14% 48% 38%

 نجاح مشركع خدمة الجيؿ الثالث لمكبيميس
تحقيؽ ) مقارنة مع المتعامميف الآخريف 

يزيد مف ( أكبر تغطية كأعمى نسبة اشتراؾ 
ثقتي لعدـ تغيير ىذه التجربة  

 موافق 0.67 2.48 10% 32% %58

ساىـ مشركع خدمة الجيؿ الثالث في 
الكصكؿ إلى تحقيؽ تجربة مقنعة تحفز مف 

استمرار تعاممي كالحفاظ عمى العلاقة 
المتبادلة  

 موافق 0.62 2.47 7% 39% %54

اشتراكي لخدمة الجيؿ الثالث لمكبيميس 
ناتج عف ككنيا أكؿ متعامؿ قاـ بطرحيا 

في ىذه المنطقة  

 موافق 0.61 2.68 %8 16% %76

عمى الرغـ مف الخمؿ أك العطؿ في شبكة 
إلا أنؾ تتحمؿ ىذا  الانترنت لمكبيميس

الظرؼ كتبقى عمى رغبة في مكاصمة 
(  ++3G)التعامؿ ليذه الخدمة 

 محايد 0.87 2.12 33% 22% 45%

يصعب عميؾ تغيير تجربة خدمة الجيؿ 
الثالث لمكبيميس لأنو ستتحمؿ تكاليؼ 

مالية أعمى أك أسعار مرتفعة عند التحكؿ 
 , Djezzy ) (إلى متعامؿ أخر

Ooredoo 

 محايد 0.75 2.21 %20 39% 41%

 موافق 0.45 2.36 متوسطالمتغيرات

 اتجاه إجابات أفراد العينة عمى متغيرات موقف الالتزام         ( : 11)الجدول 
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طبيعة التزاميـ كذلؾ لتكزع إجاباتيـ بيف المكافقة كالمحايدة مف جانب استمرار التعامؿ مع 
، علاكة عمى %48ك% 38ب GSMالمؤسسة ليذه الخدمة نتيجة تجربتيـ السابقة لخدمة شبكة

فقط مف أفراد الدراسة مف لدييـ إرادة لتحمؿ عطؿ في شبكة التكاصؿ المؤسسة % 45ذلؾ فإنو 
الخدمية المبحكثة كىك ما قد يزيد مف خطر انخفاض الجكدة المدركة، كما يظير مف نتائج 

زاـ بتكاليؼ مكقؼ الت/ الجدكؿ أعلاه بأف أغمب أفراد الدراسة يحممكا مستكل التزاـ محسكب
، حيث اختمفت المكاقؼ لدل أفراد الدراسة (2.21)انتقاؿ مالية غير عالي كيتجو بالمحايدة 

كالمحايدة % 41بخصكص ارتفاع التكاليؼ المالية لقطع العلاقة فبمغت نسبة المكافقة 
كىك مقبكؿ فيك مكقؼ يعكس عف كجكد ( 2.36)كليذا نجد مستكل الالتزاـ العاـ يصؿ %.39

.    تجربة علاقة كاعدةكاحتماؿ لنمكىا بمركر الكقتبداية 
III.  تحديد التوجهات المستقبمية لتجربة علاقة الزبون وفق أجوبة الأسئمة العامة 
 : تقييـ مكقؼ الاستجابة للانتقاؿ لخدمة الجيؿ الرابع - أ

توزيع عينة الدراسة حسب استجابتهم للانتقال لخدمة الجيل الرابع           ( : 12)الجدول 

 %النسبة التكرار  

 %52 52نعم 

 %17 17لا 

 69% 69المجموع 

يتضح مف النتائج السابقة بأف نسبة المكافقة للاستجابة كالاىتماـ لمحصكؿ عمى خدمات الجيؿ 
مف مجمكع الإجابات المحصمة كىي معبرة، %  52تصؿ إلى  الرابع لممؤسسة الخدمية المبحكثة

بمعنى أفراد ىذا القطاع السكقي يحممكا تكقعات جيدة كىذا يشيرعف احتماؿ لنجاح ىذا المشركع 
المستقبمي لزيادة تقكية تجربة علاقة الزبكف كبشكؿ يسمح مف الرفع لمكقؼ مشاركتو كتصبح 

.  تعاممية بسيطة دكافعو علائقية كليس بككنيا مجرد دكافع
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 : تقييـ حجـ كنكع تجربة علاقة الزبكف - ب

 

  

 

 

 

يبيف الجدكؿ أعلاه أف نسبة المكافقة لأفراد العينة عمى تنكيع اشتراكيـ لمخدمات المقدمة مف قبؿ 
فقط مف مجمكع الإجابات المحصمة،بمعنى أنو كمما % 32المؤسسة الخدمية المبحكثة تصؿ ب 

يزداد حجـ تعاملات الزبكف كمما زاد مجاؿ بناء العلاقة نظرا لإشباع رغباتو كالتكفير لو 
مكعةالخيارات التي تكسع حجـ استفادتو، كبخصكص العينة لـ يظير المكقؼ معبر بشكؿ مج

كبير ليذا الجانب نظرا لبداية المرحمة التي تشيدىا المؤسسة الخدمية المبحكثة في بناء 
التكقعات كتقكية مكاقؼ الزبكف لمحفاظ عمييـ كمنع انتقاليـ لممنافس رغـ جيكدىا التي خاضتيا 

لتسكيقية كالنفقات المالية المرتفعة لتحقيؽ أكبر تغطية كتضمف حصة سكقية معتبرة في حممتيا ا
.     ليذا السكؽ

نتيجة إطلاؽ خدمة الجيؿ GSMتقييـ مكقؼ التخميأك التخفيض مف استخداـ خدمات شبكة -ج
 : 3Gالثالث

 

 

 

 

 
 

 %النسبة التكرار  

 32% 32نعم 

 13% 13لا 

 %45 45المجموع 

 %النسبة التكرار  

 9%  9نعم 

 50%  50لا 

 59%  59المجموع 

 (3G/GSM)تكزيع عينة الدراسة حسب تنكيع الاشتراؾ بخدمتي( : 13)الجدكؿ 

 اتجاه إجابات أفراد العينة عمى عبارات المحور الثاني الخاص بمستوى الالتزام          ( :14)الجدول 
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يظير حسب ىذه النتائج التي تكضح تكجو تجربة الزبكف مف حيث احتماؿ التخمي أك التخفيض 
، % 50نتيجة الانتقاؿ لخدمة الجيؿ الثالث بنسبةرفض تصؿ ب GSMمف خدمات شبكة 

بمعنى لا يزاؿ أفراد ىذا القطاع السكقي يعتمدكا عمى خدمة المكالمات الياتفية المحمكلة خاصة 
ملاييف بمعنى قد يرجع 5بحكالي  2013/2014كأنو انخفض عدد المشتركيف ليذه الشبكة لفترة 

.  الخ...يجة الانتقاؿ لتعامؿ عمى مستكل أسكاؽ أخرلذلؾ لتغير الأذكاؽ أك بالأحرل نت
اختبار فرضيات الدراسة  : ثالثا
اختبار الفرضية الأكلى كالثانية معا نظرا لأنو يسمح الاختبار الإحصائي الذم تـ استخدامو  تـ

مما ( الفرضية الثانية)كنتائج محددة لكؿ فئة ( الفرضية الأكلى)لمحصكؿ عمى نتائج إجمالية 
 .يسيؿ مف استخلاص النتائج

 لزبكف كالرضا المتراكـ دكافع ا-يكجد أثر ذك دلالة إحصائية بيف تكقعات: الفرضية الأكلى
 (.α≤ 0.05)عند مستكل المعنكية

 لا تختمؼ دكافع الزبائف مف أجؿ بناء العلاقة  اتجاه المؤسسة الخدمية : الفرضية الثانية
باختلاؼ الجنس، السف، الدخؿ، عدد سنكات الاشتراؾ، نمط  –بدلالة أبعادىا   –المبحكثة

 .الاشتراؾ كشركط الاشتراؾ

القيمة 
الاحتمالية 

SIG 

معامؿ 
الارتباط 
لبيرسكف 

R 

فرصة 
 الثقة 

خطر 
عدـ 

الرضا  

الغير 
 الراضيف

فئات البيانات   الراضيف
الشخصية    

0.005 0.34 
 

مرة   4.8 1.6 
مرة  

الذككر  الكاثقيف 20 19
الغير  5 23

 كاثقيف
مرة   1.7 0.12 0.48 1.3 

مرة  
الإناث   الكاثقيف 16 9
الغير  4 4

 كاثقيف
مرة   0.3 0.25- 0.54 0.6 

مرة  
سنة فأقؿ  20 الكاثقيف 1 3
الغير  1 1

 كاثقيف

 تقييـ دكر دكافع الثقة لدل عينة الدراسة في التعزيز مف مكقؼ الرضا المتراكـ           ( :  15)الجدكؿ 
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مرة   3.9 0.30 0.01 1.8 
مرة  

إلى  21 الكاثقيف 25 16
الغير  6 15سنة  30

 كاثقيف
مرة   6.7 0.35 0.08 1.5 

مرة  
إلى  31 الكاثقيف 6 8

الغير  1 9سنة   40
 كاثقيف

مرة   8 0.46 0.18 3.33 
مرة  

إلى  41 الكاثقيف 4 1
الغير  1 2سنة  50

 كاثقيف
مرة   4.6 0.35  0.01 مرة   2 أقؿ  الكاثقيف 16 9

الغير  5 13دج   15000مف
 كاثقيف

مرة   3.5 0.27 0.08 1.5 
مرة  

-15000 الكاثقيف 14 13
الغير  3 10دج 45000

 كاثقيف
مرة   0.6 0.08- 0.78 0.8 

مرة 
-50000 الكاثقيف 2 6

الغير  1 2دج 80000
 كاثقيف

0.01 1   /  / أكثر مف  الكاثقيف 4 0
الغير  0 2دج 80000

 كاثقيف
مرة   4.6 0.33 0.007 1.7 

مرة 
سنة 1 الكاثقيف 22 18

الغير  5 19 
 كاثقيف

مرة   2.8 0.23 0.15 مرة 1.6 سنة  2 الكاثقيف 14 10
الغير  4 8

 كاثقيف
مرة   4.2 0.31 0.02 مرة 1.7 اليكمي  الكاثقيف 18 15

الغير  4 14( دج100)
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 كاثقيف
0.38 -0.5  /  / الأسبكعي  الكاثقيف 1 1

الغير  1 0(  دج500)
 كاثقيف

مرة   3 0.25 0.25 مرة 1.8 الشيرم  الكاثقيف 9 4
الغير  3 4( دج1500)

 كاثقيف
/ /  /  / بالشيريف  الكاثقيف 1 /

الغير  / /( دج500)
 كاثقيف

/ /  /  / بالشيريف  الكاثقيف 1 /
الغير  / /( دج750)

 كاثقيف
/ /  /  / بالشيريف  الكاثقيف / 1

الغير  / /( دج2000)
 كاثقيف

0.38 0.50  /  / دارم نات  الكاثقيف 1 0
الغير  1 1( دج750)

 كاثقيف
0.02 1  /  / دارم نات  الكاثقيف 2 0

الغير  0 3( دج1000)
 كاثقيف

0.17 0.35  / مرة 1.4 الفيسبكؾ  الكاثقيف 3 7
الغير  0 5( دج30)

 كاثقيف
مرة 1.4 0.31 0.03 مرة 1.4 شراء شريحة  الكاثقيف 10 16

SIM 17 2  الغير
 كاثقيف

شراء شريحة  الكاثقيف 21 8 / / 0.09 0.57
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مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يظير بأنو تكجد علاقة بيف دكافع الثقة كالرضا المتراكـ حيث أف القيمة 
غير أنو حجميا ضعيؼ لأنو بمغت قيمة معامؿ  0.05>  0.003الاحتمالية الإجمالية تساكم 

كؿ فرد كاثؽ يككف "جانب ذلؾ يكشؼ مكقؼ الفرصة عمى أنو  ، إلى(0.30)الارتباط لبيرسكف 
، كيظير كذلؾ الفرؽ بيف الغير الراضيف كالراضيف ب "مرة أكبر مف غير الكاثؽ 3.8راضي ب 

مرة لمغير الراضيف مقارنة بفئة  1.7مرة أم مستكل الإشباع ليذا النمكذج لثقة يقؿ ب  1.7
كافع فقد تـ تحديدىا حسب كؿ فئة لمبيانات الشخصية كلأجؿ التقييـ بدقة دكر ىذه الد.الراضيف

أكثر مف "كما نلاحظو بأف النتائج تختمؼ حيث تظير دكافع الثقة عالية جدا لدل فئتي 
بمعنى ( 1)نظرا لقيمة معامؿ الارتباط التي بمغت القيمة (" دج1000)دارم نات "ك"دج 80000

شبعة كتحفز علاقة الزبكف، كبالمقارنة مع أنو في ىذه الحالة دكافع الثقة عالية كعميو فيي ـ
كبالتالي يمكف القكؿ بأف ( 0.30)الفئات الأخرل تظير قيـ معامؿ الارتباط في حدكد القيمة 

.  دافع الثقة غير عالي كعميو فيك غير مشبع كلا يحفز علاقة الزبكف بخصكص ىذه الفئات

 

 

الغير  3 2
 كاثقيف

SIM  +
ىاتؼ ذكي 

شراء شريحة  الكاثقيف 5 4 / / 0.22 0.30
SIM  +

الجياز المكحي 
الغير  4 8

 كاثقيف
0.003 0.30  3.8 

 مرة 
1.7 
 مرة 

الإجمالية   الكاثقيف 36 28
الغير  9 27

 كاثقيف

القيمة 
الاحتمالية 

SIG 

معامؿ 
الارتباط 
 Rلبيرسكف 

 الفرصة
الدكافع 

 الاجتماعية 

خطر 
عدـ 
 الرضا 

الغير 
 الراضيف

  الراضيف

0.12 0.15 
 

مرة   1.9 مرة   1.3  دكافع قكية  17 13
 دكافع ضعيفة 28   42

تقييـ دكر الدكافع الاجتماعية لدل عينة الدراسة في التعزيز مف مكقؼ الرضاالمتراكـ ( :  16)الجدكؿ 
HGHGLJVHML 
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كما أنو  0.05<  0.12ما يتضح مف الجدكؿ أعلاه عمى أف القيمة الاحتمالية تساكم  إف
كىك ما يعني انعداـ العلاقة بيف المتغيريف ( 0.15)معامؿ الارتباط ضعيؼ جدا فيك يبمغ 

الخطر متدني أيضا /الدكافع الاجتماعية كالرضا المتراكـ، زيادة عمى ذلؾ يظير مكقؼ الفرصة
.     دكر ىذه الدكافع في تحفيز علاقة الزبكفدلالة عمى غياب 

 

القيمة 
الاحتمالية 

SIG 

معامؿ 
الارتباط 
 Rلبيرسكف 

فرصة 
المعاممة 
 الخاصة

خطر 
عدـ 

الرضا  

الغير 
 الراضيف

فئات البيانات   الراضيف
الشخصية    

0 0.49 
 

مرة   9.4 2.4 
مرة  

الذككر  دكافع قكية  18 9
دكافع  7 33

 ضعيفة
مرة   2.9 0.21 0.21 مرة   2 الإناث   دكافع قكية  7 2

دكافع  13 11
 ضعيفة

مرة   3 0.25 0.54 1.5 
مرة  

سنة فأقؿ  20 دكافع قكية  1 1
 دكافع 1 3

 ضعيفة
مرة   3.6 0.30 0.01 مرة   2 إلى  21 دكافع قكية  16 7

دكافع  15 24سنة  30
 ضعيفة

مرة   6.2 0.39 0.05 1.9 
مرة  

إلى  31 دكافع قكية  4 3
دكافع  3 14سنة   40

 ضعيفة
0.02 0.77   /    / إلى  41 دكافع قكية  4 0

دكافع  1 3سنة  50
 ضعيفة

مرة   4.9 0.35 0.01 أقؿ  دكافع قكية  11 4 2.4

 تقييم دور دوافع المعاممة الخاصة لدى عينة الدراسة في التعزيز من موقف الرضا المتراكم           ( :  17)الجدول 
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مرة   دكافع  10 18
 ضعيفة

دج   15000مف

مرة   5.3 0.37 0.01 2.2 
مرة  

-15000 دكافع قكية  9 4
دكافع  8 19دج 45000

 ضعيفة
مرة   3.3 0.26 0.38 1.3 

مرة 
-50000 دكافع قكية  2 3

دكافع  1 5دج 80000
 ضعيفة

0.08 0.70   /  / أكثر مف  دكافع قكية  3 0
دكافع  1 2دج 80000

 ضعيفة
مرة   7.6 0.41 0.001 2.9 

مرة 
سنة 1 دكافع قكية  13 4

دكافع  14 33 
 ضعيفة

مرة   3.1 0.27 0.09 مرة 1.7 سنة  2 دكافع قكية  12 7
دكافع  6 11

 ضعيفة
مرة   4.8 0.35 0.01 2.1 

مرة 
اليكمي  دكافع قكية  11 5

دكافع  11 24( دج100)
 ضعيفة

0.38 -0.5  /  / الأسبكعي  دكافع قكية  1 1
دكافع  1 0(  دج500)

 ضعيفة
مرة   4.2 0.32 0.14 2.4 

مرة 
الشيرم  دكافع قكية  7 2

دكافع  5 6( دج1500)
 ضعيفة

/ /  /  / بالشيريف  دكافع قكية  1 /
دكافع  / /( دج500)

 ضعيفة
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/ /  /  / بالشيريف  دكافع قكية  / /
دكافع  1 /( دج750)

 ضعيفة
/ /  /  / بالشيريف  دكافع قكية  / 1

دكافع  / /( دج2000)
 ضعيفة

0.38 0.50  /  / دارم نات  دكافع قكية  1 0
دكافع  1 1( دج750)

 ضعيفة
0.02 1  /  / دارم نات  دكافع قكية  2 0

 دكافع 0 3( دج1000)
 ضعيفة

مرة  10 0.45 0.08 1.8 
مرة 

الفيسبكؾ  دكافع قكية  2 2
دكافع  1 10( دج30)

 ضعيفة
مرة   7.2 0.40 0.007 مرة   2 شراء شريحة  دكافع قكية  6 4

SIM 29 6  دكافع
 ضعيفة

 1.4 مرة  1.6 0.11 0.5
 مرة 

شراء شريحة  دكافع قكية  15 5
SIM  +

 دكافع 9 5ىاتؼ ذكي 
 ضعيفة

شراء شريحة  دكافع قكية  4 2 مرة  2 مرة  4 0.30 0.16
SIM  +

الجياز المكحي 
دكافع  5 10

 ضعيفة
 2.2 مرة  5  0.36 0

 مرة 
الإجمالية   دكافع قكية  25 11

دوافع  20 44
 ضعيفة
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خلاؿ الجدكؿ أعلاه يظير بأنو تكجد علاقة بيف دكافع المعاممة الخاصة كالرضا المتراكـ  مف
غير أنو حجميا ضعيؼ لأنو بمغت قيمة معامؿ  0.05>  0حيث أف القيمة الاحتمالية تساكم 

كؿ فرد يحمؿ "، إلى جانب ذلؾ يكشؼ مكقؼ الفرصة عمى أنو (0.36)الارتباط لبيرسكف 
مرة أكبر مف الذم يحمؿ دكافع معاممة خاصة  5قكية يككف راضي ب دكافع معاممة خاصة 

مرة أم مستكل الإشباع  2.2،كيظير كذلؾ الفرؽ بيف الغير الراضيف كالراضيف ب "ضعيفة 
مرة لمغير الراضيف مقارنة بفئة  2.2ليذا النمكذج الخاص بدكافع المعاممة الخاصة يقؿ ب 

الدكافع فقد تـ تحديدىا حسب كؿ فئة لمبيانات الشخصية كلأجؿ التقييـ بدقة دكر ىذه . الراضيف
دارم نات "كما نلاحظو بأف النتائج تختمؼ حيث تظير ىذه الدكافع قكية لدل الفئات 

عمى التكالي ( 0.77)ك ( 1)حيث بمغت قيـ معامؿ الارتباط " سنة50-41"ك(" دج1000)
كعميو فدكافع ( 0.49)ؿ بقيمة حيث يص" الذككر"ككذلؾ يظير الارتباط بحجـ متكسط لدل فئة 

المعاممة الخاصة مقبكؿ دكرىا في تحفيز علاقة الزبكف ليذا الخصكص، كبالمقارنة مع الفئات 
كبالتالي يمكف القكؿ بأف دكرىا ( 0.35)الأخرل تظير قيـ معامؿ الارتباط في حدكد القيمة 

. الفئاتغير عالي كعميو فيي غير مشبعة كلا تحفز علاقة الزبكف بخصكص ىذه 
 بطريقة التحميؿ العاممي بالمحاكر " فئة الراضيف"استخلاص طبيعة التكقعات لدل

:  الرئيسية

 

حسب نتائج اختبارات التحميؿ العاممي المبينة أعلاه، نلاحظ قيمة محدد مصفكفة الارتباط غير 
مساكية لمصفر دلالة عمى كجكد ارتباط بيف متغيرات المصفكفة الناتجة، كما نلاحظ بأنمعنكية 

) Bartlet، كفي الأخير بالنسبة لنتيجة اختبار 0.63تعتبر متكسطة فيي تساكم K -M-Oاختبار
ىذا الاختبار الفرضية الصفرية تدؿ عف العلاقة الضعيفة بيف المتغيرات محؿ الدراسة دكافع  في

أم أقؿ مف ( 0)نجد القيمة الاحتمالية تساكم الصفر ( علاقة الزبكف كمكقؼ الرضا المتراكـ 
. كىك ما يؤدم إلى متابعة دراسة المحاكر الرئيسية لدكافع كقبكلياH0مما يعني رفض 0.05

 
 
 
 

 Bartletاختبار K -M-Oاختبار محدد مصفكفة الارتباط 
0.27 0.63 0 
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 VARI MAXتحميؿ التبايف لتكقعات فئة الراضيف بطريقة( :  18)الجدكؿ 

مف الاختلاؼ % 33.23ما ىك مبيف في الجدكؿ أعلاه، نجد بأف المحكر الأكؿ يفسر  حسب
-في الدكافع كالذم يشير عف المتغيرات الأكثر أىمية كالتي تتمثؿ في الثقة في العلاقة الزبكف

، (كىذا لككنيا مرتبة كفقا لكزنيا كأىميتيا في ىذا المحكر)مقدـ الخدمة  كالتحفيزات السعرية 
ذلؾ تظير مصداقية المؤسسة كحسف المعاممة مف قبؿ مقدـ الخدمة في ىذا المحكر إضافة ؿ

الأكؿ أم تعتبر أساسية بالنسبةلأفراد ىذه الفئة غير أنو لا تقع  ضمف الاىتمامات الخاصة 
نظرا لكزنيا الأقؿ كلككنيا غير مشبعة، أما باقي المحاكر تمثؿ جكانب ضركرية كلكف غير 

كىر الدكافعميذه الفئة نظرا لنسبيا الضئيمة، كىي عمى الترتيب حسب حجـ محدّدة لا تعبر عف ج
، الاىتماـ كالتكاصؿ عبر %(17.94)التبايف الذم تفسره مف الاستجابة كالضماف للأداء الجيد 

، كبالتالي النمكذج في حد ذاتو %(16.70)المكالمات الياتفية أك الرسائؿ القصيرة 
.   افع ليذه الفئةمف التبايف في الدك%67.88يفسر

 

 

 

 

 

 
المحاكر كالمتغيرات 

 
المعاملات 

التبايف   %
الفعمي                        

الداخمي                                                          
: المحور الأول 

X4,R2,X1,X3 

 
0.60 ،0.61 ،0.71 ،0.71 

 
33.23  %

 
48.95  %

: المحور الثاني
R1,X2 

 
0.69 ،0.85 

17.94  %26.42  %

: المحور الثالث 
R3 

 
0.88 

16.70  %24.60  %

% 100%                     67.88 المجموع 
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  بطريقة التحميؿ التمايزم" فئة الغير الراضيف"استخلاص طبيعة التكقعات لدل: 
. 

 DISCRIMINANTبطريقة" الغير الراضين"تقييم التوقعات لدى فئة ( :  19)الجدول 

ANALYSIS 

 
حسف  (X2)الضماف (X1)المصداقية

 (X3)المعاممة

الثقة في العلاقة      
مقدـ -زبكف
 (X4)الخدمة

غير كاثقيف غير 
راضيف 

المحايدة المحايدة المحايدة المحايدة 

غير كاثقيف  
المحايدة المحايدة المحايدة  المكافقة  راضيف 

التحفيزات  (R1)الاستجابة 

 (R2)السعرية
 

دكافع ضعيفةغير 
المحايدة المكافقة المحايدة راضي 

ضعيفة  دكافع 
المحايدة المكافقة المحايدة راضي 

 

الغير "إف ما يظير في الجدكؿ أعلاه الذم يكضح طبيعة التكقعات كالدكافع بخصكص 
مف خلاؿ تحديد مجاؿ متكسط الإجابات ليذه الفئة، حيث تنحصر دكافع عدـ الثقة " الراضيف

مكقؼ عدـ الرضا الذم ظير في مجاؿ المحايدة أم أف أفرادىا لا يحممكا أية تكقعات نتيجة 
كقد يرجع ذلؾ إلى عامؿ الاشتراطية فقد تخفؽ التعاملات %( 9)كمكقؼ الرضا %( 27)بنسبة 

المتبادلة بمركر الكقت في تنمية الثقة كتصبح علاقة الزبكف أكثر عرضة لمفشؿ، فالزبكف الذم 
كينمك دافع يككف عمى كعي كيتابع كؿ جديد عف تعاملاتو بالمؤسسة يصبح طرؼ مستجيب 

 .الثقة كيرتفع مكقؼ الرضا مع مركر الكقت كيصبح إيجابي
كىك الأمر نفسو بخصكص دكافع المعاممة الخاصة الضعيفة حيث انحصر مجاؿ متكسط 

الإجابات ليذه الفئة بالمحايدة أم تكجد دكافع تعاممية بسيطة نظرا لأنو تجربة كخبرة الزبكف لـ 
د لعينة %( 44)راكو كبالتالي لـ يتحقؽ الرضا كذلؾ بنسبة تؤثراف بشكؿ قكم عمى تكقعاتو كا 

، فالفرؽ كاضح مف حيث المكقؼ ليذه الفئة مقارنة %(20)الدراسة عمى غرار مكقؼ الرضا ب 
مع الفئة التي تحمؿ دافع قكم ككف ىذه الأخيرة جانب الاستجابة يظير بمكافقة عالية أم أنيـ 

 (R3)المكالمات كالرسائؿ القصيرة
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كلأنو الزبكف الذم يقيّـ تجربتو بدكف أف يحمؿ  يبادركا باكتشاؼ العركض أك خدمات جديدة
مشاركة فإف مكقفو غير معبّر لأف أىـ جانب في المعاممة الخاصة عمى غرار /جانب الاستجابة 

مؤسسة التي تقع -التحفيزات السعرية ىك أف يحدث تأثير متبادؿ بيف الطرفيف أم مشاركة زبكف
دمة الرسائؿ القصيرة لأنو الجانب الذم في لحظات   الاستفادة مف خدماتيا خصكصا عبر خ

. يتحقؽ باستمرار كفي أم كقت كبسيكلة

 يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لرضا الزبكف المتراكـ عمى الالتزاـ نحك :  الفرضية الثالثة
 . (α≤ 0.05)المؤسسة الخدمية المبحكثة بكجكد الثقة  كمتغير كسيط عند مستكل  المعنكية

 

 

كبالتالي يكجد  0.05> 0.001مف ىذه النتائج تظير القيمة الاحتمالية الإجمالية مساكية ؿ 
اختلاؼ في تأثير الثقة بيف فئتي الراضيف كالغير راضيف، كلأجؿ تكضيح الصكرة كمعرفة حقيقة 
ىذا الاختلاؼ لصالح أم فئة يعكد، فإنو أيضا كمف خلاؿ ىذا الجدكؿ نجد القيمة الاحتمالية 

غير أنو بالرغـ مف معنكية النمكذج   0.05>  0.04مساكية ؿ " الغير راضيف"فئة لدل 
بالنسبة لفئة الغير راضيف مقارنة بفئة الراضيف فإف قيمة معامؿ الارتباط ضعيفة كالتي تبمغ 

، كىذا يؤكد أف مكقؼ فئة الغير راضيف معبّر كأحسف مف فئة الراضيف نظرا لمستكل 0.27
، إلى جانب ذلؾ يظير مكقؼ ( 0.05<0.07) دـ ليذه الأخيرة المعنكية كالذم ينع

الخطر غير عالي دلالة عمى غياب دكر المتغير الكسيط الثقة، كبالتالي لـ تأثر الثقة /الفرصة
.  عمى الالتزاـ اتجاه المؤسسة الخدمية المبحكثة

 ل الالتزاـ عند يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لتكاليؼ الانتقاؿ المالية عؿ: الفرضية الرابعة
 .(α≤ 0.05)مستكل المعنكية

 

قيمة معامل الفئة  
 Rالارتباط 

القيمة الاحتمالية 
Sig 

خطر قطع العلاقة  فرصةالثقة  

     
مرة  1.6مرة  3 0.04 0.27 الغيرالراضيف  
مرة   2.6مرة   4 0.07  0.26الراضيف  
مرة   2.3مرة  4.3 0.001  0.34النموذج 

 تحميؿ دكر الثقة في التأثير عمى الالتزاـ ( :20)الجدكؿ 

 تفسير علاقة التأثير بيف مؤشرات الالتزاـ لعلاقة الزبكف   ( : 21)الجدكؿ 
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كبالتالي يكجد  0.05>0.001مف ىذه النتائج تظير القيمة الاحتمالية الإجمالية مساكية ؿ 
تـ )الغير راضيف /اختلاؼ في تأثير تكاليؼ الانتقاؿ المالية عمى الالتزاـ بيف فئتي الراضيف

إدراج متغير المؤشر السمككي ليذا الاختبار قصد الحصكؿ عمى الدقة لنتائج نظرا لارتباط دكر 
، كلأجؿ تكضيح (ق التكاليؼ للانتقاؿ بالفئة التي تستفيد مف خدمة تعبئة رصيد لمعظـ الكقتىذ

الصكرة كمعرفة حقيقة ىذا التأثير لصالح أم فئة يعكد، فإنو أيضا كمف خلاؿ ىذا الجدكؿ نجد 
 ،كما(0.66)معنكيةحيث تبمغ قيمة معامؿ الارتباط " الغير الراضيف"القيمة الاحتمالية لدل فئة 
الخطر عالي دلالة عمى قكة دكر المتغير تكاليؼ الانتقاؿ المالية ليذه /يؤكد ذلؾ مكقؼ الفرصة

الفئة التي تمتاز بالمؤشر السمككي، أما الفئات الأخرل لـ تظير نتائج معبرة كبالتالي لـ تأثر 
عف تجربة تكاليؼ الانتقاؿ المالية عمى الالتزاـ اتجاه المؤسسة الخدمية المبحكثة  فيي تعبّر 

.  علاقة زبكف ضعيفة

:  خاتمة
حاكلنا خلاؿ ىذه الكرقة البحثية إظيار أىمية قياس تكقعات الزبائف لأجؿ تقييـ مستكل الرضا 
كالكصكؿ إلى التحسيف لخدمة الزبكف بصكرة تؤدم لتقكية مكاقؼ كسمككيات الزبائف عمى مدل 

:     الزمني لتجربة علاقتيـ بالمؤسسة، كقد تـ الخركج بالنتائج التالية
 نو تختمؼ دكافع علاقة الزبكف نتيجة اختلاؼ التكقعات بمعنى أنو لقد أشارت الدراسة بأ

تصبح الدكافع قكية كمما تحققت الفرصة لتشكؿ كظيكر تكقعات جيدة، حيث ينمك دافع الثقة 
خصكصا لمفئات التي ليا دخؿ عالي نسبيا كىذا الأخير ( 3G)ليذا النكع مف خدمة الزبكف 

المكالمات الياتفة )يزاؿ أفراده يعتمدكا عمى خدمتي  لو دكر في ىذا القطاع السكقي لأنو لا

قيمة معامل الفئة  
 Rالارتباط 

القيمة 
 Sigالاحتمالية 

خطر قطع العلاقة  فرصةالالتزام  

     
لا يحممكا السمكؾ )الغير راضيف 

(  الشرائي
مرة  0.9مرة   0.8 0.85 0.03-

مرة  7.6مرة   30 0.001 0.66(  يحممكا السمكؾ الشرائي)الغير راضيف 
/ /  0.45 0.25( لا يحممكا السمكؾ الشرائي) الراضيف 
مرة   1.7مرة   1.9 0.43 0.13( يحممكا السمكؾ الشرائي) الراضيف 

مرة   2.6مرة   4.5 0.001 0.33النموذج 
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كمما كاف الزبكف ( أك مؤشر سمككي قكم)مما يعني أنو يزيد احتماؿ الاستجابة ( كالانترنت
أقؿ حساسية لمسعر، كبالتالي كمما كاف الزبكف يحمؿ استجابة كراضي كمما زاد مجاؿ تشكؿ 

 . دكافع ثقة قكية كالعكس صحيح
 لتكصؿ إليو بأنو تقكـ دكافع المعاممة الخاصة ليذا النكع مف خدمة الزبكف مف أىـ ما تـ ا

خصكصا لمفئات التي تتمقى الاستجابة أك بالأحرل تمؾ التي تككف عمى متابعة كاىتماـ 
خدمات إضافية، الاتصاؿ كالاستفسار عبر صفحة التكاصؿ ) بالخدمات المقدمة 

لأنو مجاؿ خدمة الزبكف كاسع ( ز الاتصاؿ الإلكتركنية أك مف خلاؿ تكجيو مكالمة لمرؾ
ككمما كاف حجـ الاستفادة أكثر كمما زادت فرصة بناء تكقعات جيدة، فضلا عف أىمية 

التحفيزات السعرية ليذا المجاؿ لمخدمة في تقكية دكافع الزبكف، كبالتالي كمما كاف الزبكف 
الفرصة لاكتساب دكافع  كمما زادت( خبرة الزبكف)عمى كعي كاىتماـ كيحمؿ مكقؼ الرضا 

 .  معاممة خاصة قكية كالعكس صحيح
   تبيف مف الدراسة بأف الدكافع الاجتماعية لا تعتبر كعامؿ يندرج ضمف دكافع الزبائف

المبحكثيف نظرا لطابع خدمة الزبكف حيث تعتمد التكقعات اتجاه مقدـ الخدمة مف جانب 
 . تمقي حسف المعاممة كالثقة نتيجة أدائو الجيد 

   لقد تـ التكصؿ بأنو جكدة خدمة الزبكف ليذا النكع مف خدمة الزبكف تعتمد عمى مجمكعة
أبعاد أساسية جكدة شبكة الاتصاؿ، الثقة كالمعاممة الخاصة حيث تصؿ نسبة التبايف ليذه 

مف حيث مكقؼ الرضا المتراكـ كىي مقبكلة حيث % 67الأبعاد بدلالة متغيرات الدراسة ب 
الاتصاؿ مف الحاجات الأساسية أما الثقة كالمعاممة الخاصة ترتبط  تعتبر جكدة شبكة
 . بتكقعات الزبائف 

  مف أىـ ما تـ التكصؿ إليو بأف الثقة تعتبر كمتغير كامف ليذا النكع مف خدمة الزبكف، حيث
أنو كمما كاف الزبكف راضي كيحمؿ مكقؼ لثقة كمما كاف التزامو أقكل كبالتالي تصبح القيمة 

كالأمر نفسو . لمعلاقة عمى ارتباط بتكاليؼ قطع العلاقة النفسية كالعكس صحيح المدركة
بخصكص تكاليؼ الانتقاؿ المالية كمما كاف الزبكف راضي كيشعر بتكاليؼ انتقاؿ مالية كمما 

كاف التزامو أقكل كتصبح في ىذه الحالة القيمة المدركة لمعلاقة ترتبط بتكاليؼ الانتقاؿ 
ينة الدراسة لـ يظير ذلؾ معبّر في سمككياتيـ نظرا لقمة الأفراد الذيف المالية، كبخصكص ع
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ىـ عمى ثقة عالية اتجاه المؤسسة الخدمية المبحكثة كفي نفس الكقت تتركز تكقعات فئة 
الراضيف أكثر عمى الثقة لمعلاقة اتجاه مقدـ الخدمة كأيضا مف ناحية التحفيزات السعرية 

علاكة عمى ذلؾ . في بدايتيا كقيد الإشباع( النفسية)ركة لمعلاقة كبالتالي لا تزاؿ القيمة المد
الشرائي  بالسمكؾ ظيرت تكاليؼ الانتقاؿ المالية مؤثرة فقط عمى فئة الغير الراضيف كيتميزكا

عمى غرار فئة الراضيف فإنيا لـ تظير بدكر مؤثر عمى الالتزاـ كيرجع ذلؾ لككنيـ يحممكا 
الراضيف فضلا عف أنو النمكذج ظير معنكم فقط ليذه تكقعات منخفضة مف فئة الغير 
 .  الأخيرة كبالتالي ىناؾ عدـ الرضا

  نستنتج مف الدراسة بأنو تكجد استجابة قكية للانتقاؿ لخدمة الجيؿ الرابع بخصكص الفئة
التي تتشكؿ لدييا قيمة مدركة نفسية لمعلاقة اتجاه المؤسسة الخدمية المبحكثة إلى جانب 

ة محتممة لمفئة التي تشعر بتكاليؼ انتقاؿ مالية مع تحقؽ شرط رضا الزبكف تكقع استجاب
فيذه الفئات محؿ استيداؼ كالاىتماـ أكثر لبناء برامج علاقة الزبكف مخصصة، عمى غرار 

 .   فئات أخرل فإنو يتـ التكجيو ليا برامج الاستحكاذ كالاستيلاء لتأثير أكثر عمى سمككياتيـ 
  بأف أداء المؤسسة الخدمية المبحكثة الخاص بنكعية التكاصؿ عبر لقد أشارت الدراسة

شبكات التكاصؿ لا يزاؿ متكاضع ليذا المجاؿ حيث لـ تظير المتغيرات الخاصة بو محؿ 
اىتماـ كبير لزبائف ما يفرض خمؽ طرؽ لتشجيع الزبائف لدخكؿ في علاقة تكاصؿ كالكسب 

 .  مف ثقة الزبكف كالتعزيز لمصداقيتيا
 ك % 55رز نتائج الدراسة ىك أنو مكقؼ عدـ الرضا يغمب مف مكقؼ الرضا ب مف أب

عمى التكالي، إذ ينتج ىذا المكقؼ مف جميع جكانب خدمة الزبكف فيما يتعمؽ % 45
بالمنتجات، الخدمات كنكعية التكاصؿ نظرا لظيكر تقييـ الزبائف المبحكثيف الغير الراضيف 

التجربة مع المؤسسة الخدمية  بمعنىنو غير جيد أم أ(  2.33> 1.88) في حدكد القيمة 
لـ تؤثر بشكؿ ظاىر في بناء التكقعات مف شأنيا أف تعزز مكقؼ الرضا، خاصة  المبحكثة

كأنو لـ يكف تقييـ ىذه الفئة جيد  بخصكص جكدة شبكة الاتصاؿ كأيضا مف جانب إعادة 
الاستفادة مف خدمة تعبئة الرصيد رغـ مكافقة أغمبيتيـ لملائمة الأسعار المتاحة، كتشير 

ا نتج مف جميع  جكانب خدمة الزبكف المنتجات، الخدمات الدراسة أيضا بأنو مكقؼ الرض
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أم أنو (  2.52) كلحد معيف عف نكعية التكاصؿ كيظير تقييـ أفراد ىذه الفئة في حدكد 
 . جيد

 : الهوامش
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