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 ملخص
نظددا اسائدد    ا  ادد لا االهدد    اقدد ا  اس  دد   ا  تهدد ه هددلد اس  الىددث جو ةددلخ مدد من اجدد      دد   م ددث  

الجاا ا    خلا  صبر آ اء اسائ     استعاه على  م    نظاهم، كم  ته ه أيض  سلم   نث ئين  ؤلىس   اس ا لا 
 استعدداه علددى اساا  دد   ا  مدد من ا مدد من اجدد     ا    ددث  دد   ددعل م،  كددلا اس  دد ه علددى اس  دد     اسا دد ا  

 . ؤلىس    زئ      فيم  يتعلق بج من اج  ثا  م من ئين ا
  دد  ا صددله هدددلد اس  الىددث جو عدد ن نتددد  و أ  دد  انددي   ي مددد  فددا ت  ع  يددث ئدددين  تعدد  ل  اقدد ا  اس  ددد   ا  

الجاا دددا  فيمددد  يتعلدددق بجددد من اجددد      ددد   م دددث نظدددا اسائددد ق،   أق مددد من اج  دددث ا هدددلا اس اددد لا  ت لىددداث، كمددد  
ئيليس مدددد ء  ا ا ااعددددث اه و، الي دددد  ميدددداث ج أ  يدددد    دددد   يددددلخ مدددد من اج  ددددث ا صددددله جو أق  ؤلىسددددث  دددد  

 .  ؤشااته  مجتمعث     م ث نظا اسائ ق
كمد  أ صدده اس  الىددث ا ؤلىسد   ا هتمدد و أكاددا بجدد من اج  دث  اس صدد   عدد  جو  سدت ي   أعلددى  دد  است لىدد   

 .  الج مناسس   ،  ا هتم و أكاا ئ سائ ق  مح  سث غلق أ  اضييق ف  ا
résumé 

nous visons à examiner par cette étude  la qualité des services dans le secteur des 
télécommunications mobiles en Algérie du point de vue des clients, à travers le sondage de l'opinion des 
clients et de connaître leurs points de vue, cette étude vise également à comparer les déférents entreprises  
dans cette industrie et d'identifier les différences dans la qualité des services fournis par eux, ainsi que 
localiser les écarts entre les entreprises et leurs clients en terme de qualité de service. 

Cette étude a produit plusieurs résultats dont  la plus importante est: Il n'y a pas de différences 
significatives entre les trois operateurs en terme de qualité des services du point de vue du client, et  que la 
qualité services dans le secteur est moyenne, à également constaté que l'operateur Mobilis classe le premier, 
suivie par Djezzy et au dernier Ooredoo en termes de qualité de service et ses indicateurs combinés du point 
de vue du client. 
 L'étude a recommandé au operateurs de préoccuper de plus à  la qualité du service, préoccuper en plus  
au client, et essayer de fermer ou de réduire les écarts de qualité.  
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 :مقدمة
اع  م من اج     ئشكل ع و  عضلث   ي يث ئ س سدعث سلمؤلىسد   اسدع اعمدل ا  اد لا اجد    ، نظداا ساعيعدث  

اج  ددث ا  دد   اتهدد  اسددع طتلدد  عدد  ،عيعددث اسسددلعث، ف دد  ا أصددل   غددز  لم لىددث، غددز   ئلددث سل دداق، صددععث است مددي  
 ااعاث ا اع ،   ثي   بم     ، ف س ص   جو ا  يم خ  ث  ا  مد من   يعدف ف د  اس صد   جو   يدق ا  اصدا     كلا

المح من لىلا ، ئل يعف أيض  اس ص   جو   يق الإشع لا س ى اسائ ق ئااي ث كاؤن  فع سث،  ا اس ا ع ات  فس ا ؤلىس   
 .   ي هلد اهخزن     ااي  ا  فسيث   يثنح  ا  يم أعلى م من ممك ث نظاا    يمك  أق ا

 لىدد و     دد  خددلا  هددلد اس  الىددث اسحكيددا علددى أ دد  اس ا عدد   اج  يددث اق  ددث،  ا تماددل ا  ادد لا ا الهدد     
 تع  ل  اق ا  اس     ا الجاا ا،  يلخ لىتحكا هلد اس  الىدث علدى اشد ي   ا    ندث ئدين  ؤلىسد   هدلا اس اد لا  د  

 .  ا    ث سائ     ،     ى جم ا  هلا اهخز ق ن  يث م من خ   ته
 منهجية الدراسة

 .مشكلة الدراسة وفرضياتها
يعددداه  اددد لا ا الهددد    سل ددد ا  اس  ددد   ا الجاا دددا    فسدددث شددد ي ن  غدددم  مددد م ثلاثدددث  تعددد  لين ف ددد ،  

  فسدث اشدت  أكادا،  سعدل أهدم ف   ئيث هلا اس ا لا ا اسع ايث   ص سي جو  ا لث استشعع ا  ا لث    ث معدل هدلد ا 
   ياكا عليي ا تع  ل   ام ث هلد اهخزن  است  و ا ا اكا است  فس  ه  ا د يم الجد من اهعلدى،   د  هدلا ا  الدق أ مند  

هددل ي مدد  ه دد   :   دد  خددلا  هددلد اس  الىددث فودد  مدد من خدد     ا تعدد  لين اسالاثددث،  الإم ئددث عدد  الإشددك سيث است سيددث
   تع  ل  اق ا  اس     ا الجاا ا  فيم  يتعلق بج من اج         م ث نظا اسائ ق  فا ت  ع  يث ئين

 :   انالا      هلد الإشك سيث اسا يسيث يمك    صي غث استس ؤ   اسااعيث است سيث
 هل ي م  فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث ا لم لىيث ئين ا تع  لين اسالاثث  .1
 ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث ا عتم ميث هل ي م   ئي    فا   .2
 هل ي م  ئي    فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث ا لىت  ئث  .3
 هل ي م  ئي    فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث اسضم ق  .4
 هل ي م  ئي    فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث استع ،   .5

  ي مدد  فددا ت  ع  يددث ئددين  تعدد  ل  اقدد ا  : يث اساااددي   اسااعيددث است سيددث يمك  دد  صددي غث اسااادديث اسا يسدد 
 :اس     ا الجاا ا  فيم  يتعلق بج من اج         م ث نظا اسائ ق؛  أيض 

 .  ي م  فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث ا لم لىيث ئين ا تع  لين اسالاثث -1
 .        ن  يث ا عتم ميث  ي م   ئي    فا ت  ع  يث ا م من اج -2
 .  ي م  ئي    فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث ا لىت  ئث -3
 .  ي م  ئي    فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث اسضم ق -4
 .  ي م  ئي    فا ت  ع  يث ا م من اج        ن  يث استع ،  -5

 أهداف الدراسة
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  اش ي   ا لا االه    اق ا  اس     ا الجاا ا فيم  يتعلق يسعى اسع  لخ    خلا  هلد اس  الىث نح 
بج من اج     ا    ث سلائ     د  خدلا  صدبر آ ا  دم  استعداه علدى  م د   نظداهم، كمد  تهد ه أيضد  سلم   ندث ئدين 

     ؤلىس   اس ا لا  استعاه على اساا     ا  م من ا م من اج     ا    ث     عل م،  كلا اس   ه علدى اس  د
 . اسا  ا  ا  م من ئين ا ؤلىس    زئ     

 أهمية الدراسة 
يعد  هدلا اس د لا  د  اس  الىد   ا ي انيدث  ا أ يددث ئ سددث سلع يد   د  اه،دااه   ث اسلهدلث، ئد ءا ئ  ؤلىسدد    

ا ا ع يددث،  يددلخ اايدد  هددلد اهخددزن ا الهددويه   لىددم لىي لىددت   ا سددت عليث،  صدد   جو اسائدد   ،  يددلخ اايدد  اس  الىددث 
  يدد    مدد تهم غددز ا شددععث،   دد ا،  اددل اهم، كمدد  اايدد  هددلد اس  الىددث اسعدد  اين  اس ا لىددين ا است صدديل  اسا ددم قددلد 

 .اسظ هان،   اع جا فث م ي ن ا هلا الح ل
 منهج الدراسة 

لىدد عتم  ا هددلد اس  الىددث علددى كددل  دد  ا    ددين اس صددا   استوليلدد ،  يددلخ لىيسدد ع  اه   ا ا صددي  
عاض أئع مه    ا هيم  ، كم  يس ع  اسا ني ا  ليل اسعلا    ئين  ؤشاا   أئع م  تددزا  اس  الىدث، كمد  اسظ هان   

 .لى عتم  على اهمان الإ له  يث ا جمع   ليل اسعي ن   اه سيث،  على اسعولخ ا كتبي ا است صيل سل  نب اس ظاث
  :إطار الدراسة

   الجاا ددا ج  أق اسعي ددث  هلىددع ق  تعل ددث ئا ك ندد   اسع  ددلخ يعدد  الإ،دد   ا كدد ني قددلد اس  الىددث كددل   يدد
شملدده كددل  دد    يددث الجاا ددا، اسعليدد ن،  ا  يددث، عددين اسدد فلى، أ دد  فيمدد  يتعلددق ئ لإ،دد   اسا دد ني ف دد  مددا  عمليددث جمددع  

 . و2114اسعي ن   ا  سيث ا ش اث ن فمبر  ميسمبر    لى ث 
 مجتمع وعينة الدراسة

، أث كددل (ميدداث،  دد ئيليس  أ  يدد  )ث  دد  جميددع زئدد    ا تعدد  لين اسالاثددث ا اقدد ا  اس  دد   يتكدد ق مجتمددع اس  الىدد 
شدد    دد مث يمتلددا خدد  هدد ا  ن دد    اعاددل ادد ئع ا تعدد  لين اسددالاس، أ دد  عدد  عي ددث اس  الىددث  نظدداا سلهددع ئث الحلهدد   

ئ نهدد     لىددعث سل صدد   جو اس تدد  و  علددى عي ددث ا تم سيددث، لىدد ع  جو ا عتمدد م علددى عي ددث  يسددان ة اختي  هدد  ئع  يددث  ندداى
ا ام ن، أ   ع  ،اي ث جمدع اسعي ند   اه سيدث، فسديتم ا عتمد م علدى  لىديلث ا لىدتعي ق،  ا لىدت  اق عد  ،اي دث ا   ئلدث 

 .اسش لهيث
 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة

لجدد من اجدد    ،  دد  خددلا  عدداض  ا دد و  الإ،دد   ا ادد هيم لىدد ت     ا هددلا الجدداء :الإطــار النظــري للدراســة -أولا
 .اج  ث، م من اج  ث،  كلسا ألى سيب  ي لى  ، كم  لى ت     عاض  ا لا االه    اق ا  اس     ا الجاا ا

يعدددد   ادددد لا اجدددد      دددد  اس ا عدددد   ا  مددددث  اسددددع يعدددد  علي دددد  ا اسد سددددب  :الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة -1
ئ  ئدث  د  اس د او اسد اخل  اجد و،  01أ   01 اق نج  أق هلا اس ا لا يمال نسدعث ااد ت ا تله م  ،    ، فا   عظم اسعل

كم  أق اج     غ سع     اعبر ع   ست ى ا  و   ف د اس   ، هلا    يجعل    اج  دث  ا  أ يدث ئ سددث    ا دل عد  
 .أ يث اسسلع

    ،دداه سادداه آخددا، غددز  لم لىددث    أث نشدد ، ، انجدد ز أ    اعددث ي دد "  يعدداه ا  تلهدد ق اج  ددث علددى أنهدد  
نشد ، أ  "،  عافده أيضد  علدى أنهد  1"ي تو ع    أث  لكيث، جنت م    ا  يم   يك ق أ    يك ق  ااع  بم تو  لمد  
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  اعدددث اددد زلا  ددد   عدددل   ددد ن جنتددد و اج  دددث سادددام  عدددين أ  مجم عدددث أفددداام أ  لج دددث أخددداى، يحادددب علي ددد   امددد   غدددز 
 .2"ام أ  اهفاام أ  الج ث اسع اؤمى جسي   هلد اج  ث لم لىث،   يلمس   اسا

   هلي  استعاياين     اع  ي   تع من أخاى ع  اج  ث يمك  اس د   عد  هدلد اهخدزن أنهد  كدل   دتو    د مث  
ي  و جشع لا سلمست لا؛ ف   طتل  عد  اسسدلعث ا عد ن  اايد  أ  د  أنهد  غدز  لم لىدث  دف  اق اااف ده ئعد  اسسدلع 

ا د يم   ف دد  سلد عم ف د    الجدد ها هد  اج  دث اساعليددث  سديس اسسدلع ا ااف ددث، كمد  اتميدا اج  ددث بميداا  أخداى عدد   دع 
اسسددلعث، كعدد و   ئليت دد  سل دداق أ  اس  ددل، اسا دد ء، عدد و اس  ئليددث سلت مددي ،  كددلا ا اع ، دد  بم دد    ، كددل هددلد اجلهدد    

خدد  ي    لىددع  سل   ددث؛  يددلخ اضدد ه ثددلاس ع  صددا أخدداى اع دد   دد    مددث ا ؤلىسددث اج  يددث  ددف أن دد  نجدد   ايجدد  
 .  ا تمالث ا كل    اس   ، اس سيل ا  مث  اسعمليث( ا  تو، اسسعا، است زيع  اسح يو) سلمايو استس ي  

أ   فيم  يتعلق بج من اج  ث، ف عل ا  يم هلا ا ا  و ي عد   عافث  ع  الج من،  يدلخ يعاف د  أهدم   امهد   
 :3على أنه 

مجم عث  د  ا تالعد   اسدع ي عدد  أق اتو دق ا   تد و  د  أ  عمليدث سلت كد  "ISO:اعاي  ا  ظمث اس  سيث سلت ييس -
  ؛" م م شا ، الإيا ء اسع تجعل عمليث الج من أ اا ممك     
 جشددددع لا ا اجلهدددد    أ  اقيئددددث اسكليددددث سل   ددددث أ  ا  ددددتو اسددددلث اظ ددددا    اددددي": اه ايكيددددث سل دددد من اعايدددد  الجمعيددددث-

 ؛"  م   صايحث  أخاى ام يث
 ؛" ا ست عليث    ياا    م   ا ست لا الح سيث":اعاي  ميمي غ -
 ؛"الج من ه  ا ا ئ ث سلمتالع    ا ع يز": كا لىبي اعاي  -
 د  هدلد استعدد  ي    د  اعد  ي  أخدداى يمكد  اس دد   أق الجد من أيد  ك ندده اساا يدث اسددع ي ظدا جسي د     دد  ف د  مح  سددث  

 .ا كي   م ث نظا ا ؤلىسث اسله  عيث أ  استس ي يث على   يق ا ال ق      ئكا ءن  فع سيث
أ دد  عدد  مدد من اج  ددث فمدد  خددلا  ا دد يم   سل   ددث  ا دد يم   سل دد من  ستع  يا دد  ا  تلاددث، فانددي  سددب فايدد  ععدد   

 ظيا ؛  يدلخ الجدد من هد   دد  ن يمكدد  اس ظدا قدد   د  خددلا  ثدلاس ز ايدد ، اه و  كدا  علددى الج ندب اسدد( 1990)اساتد  
ا  ددتو أ  اج  دددث علددى ا ميدددث  ظيادددث  لا مددث سلالىدددت  او،  هددد   دد  يتاددد ئق  دددع اعايدد  ميم دددغ، أ ددد  اسا نيددث فاكدددا  علدددى 
الج نب است ف، أث  ا ئ ث ا  تو ستلهميمي    اصدا اي،  هد    ظد   كالىد م، أ د  اسا سادث  كدا  علدى الج ندب استسد ي   

 عيددد   س  مدددث ااددد ئق اهماء "،  اعدددااه مددد من اج  دددث علدددى أنهددد  4اسائددد ق    ا ئ دددث ا  ع ادددي   ددد  ن علدددى العيدددث   مددد  
،  ا الح ي ددث 5"اساعلدد  سل   ددث  ددع ا  عدد   اسائدد   ، أ  اساددات ئددين ا  عدد   اسائدد     جم اك ددم  سدد ماء اساعلدد  سل   ددث

 سيث  ،ا  هلا ا  ا لا،  يلخ نداى يعكس هلا استعاي  م من اج  ث    م ث نظا اسائ ق،  ه     يت  لىب  ع جشك
فعددلا أق مدد من خدد     االهدد    اقدد ا  اس  دد    دد   م ددث نظددا اسائدد     دد  هدد  ج   سددا اساددات ئددين  دد  كدد ق يت  عددي 
اسائ ق    ا ؤلىسث ا ا من سل   ث،  ئين    أم كي أ   سي فعلا ئعد  الىدت لاكي سل   دث،  كدل  د  كد ق هدلا اسادات كعدزا  

اسائ ق، أ   ج ا ف ت ا      د  اج  دث ا  ع ادي، فمد  ا ؤكد  أق المحلهدلث اكد ق اسااد ، اسدلث ي عدد   كلم  أمى جو ال ا
 .على ا ؤلىسث المح فظث عليي  معمي  ف يح س اس  ء،    ياكا اسائ ق ا استو  

خد        اسع يد   د  اسعد  اين ا الجد من ئشدكل عد و  مد من اج  دث ئشدكل  :أساليب قياس جودة الخدمة-2
 ادددددددع   ددددددد ييس أ  أم ا  س ي لىددددددد  ،  عتمددددددد ي  ا  سدددددددا علدددددددى عددددددد ن  ددددددد اخل أ   ددددددد  و أ  ددددددد   ددددددد خل اسا ددددددد ن 

(SERVQUAL ) خل ا تج د أ  أماء اج  ث   (SERVPERF ) فيم  يل  شا    ما سكلي م  ،. 
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 ي  كدي،   د   د م   ي  و هلا اس م  و ألى لى  على  ليل اسا  ن ئين    يت  عدي اسائد ق": Servqual"   و اسا  ن 
 :0خمسث ف  ا  ألى لىيث ( Parasuraman, Zeilhmal et Berry)فيي  ؤلىس د
  ه  نتي ث ا ختلاه ئين ا  ع   اسعميل  جم ا  ا ؤلىسث قلد است  ع  ؛: اسا  ن اه و
( ثأ  عدددد و اس ددد  ن علدددى  اددددع   اصدددا   سل   دددد) اتماددددل  ا عددد و استاددد ئق ئددددين   اصدددا   اج  دددث: اسا ددد ن اسا نيدددث

 ست  ع   اسعميل  غم جم ا  ا ؤلىسث ق ؛
  ه  اساات ئين   اصا   اج  ث  اهماء اساعل  سل   ث؛: اسا  ن اسا ساث
  اتمال ا اساات ئين اج  ث ا ا و ق   اج  ث ا    ث؛: اسا  ن اساائعث

 ث اسا  ا  اسس ئ ث؛ اتمال ا اساات ئين اج  ث ا    ث  اج  ث ا ؤمان،  ه  محلهل: اسا  ن اج  سث
 ياكدددا هدددلا اس مددد  و علدددى اهماء اساعلددد  سل   دددث، فوسدددب  ؤلىسددديي   SERVPERF)( ددد  و أماء اج  دددث 

Taylor et" Cronin  "0ياكا هلا اس م  و على    ي  كي اسائ ق فعلا    اج  ث. 
علي ددد  جو أق  صدددله   ددد    ا اكدددا ق ا  يددد   مددد من اج  دددث  ادددع  ؤشددداا  عددد ن يدددتم ا عتمددد م :أبعاد الجودة-3

مع دد  ا خمسددث أئعدد م ألى لىدديث  ا تمالددث ا ا لم لىدديث، ا عتم ميددث، ا لىددت  ئث، اسضددم ق   استعدد ، ،  يددلخ اهةد س لج
المدددس هدددلد اهئعددد م كدددل م اندددب اج  دددث  م متهددد ،   ددد  خدددلا  ا عتمددد م علدددى   يددد   سيكدددا  يمكددد    يددد     ددد  

 الىث على هلد ا ؤشاا  ا عحه ع  ا  يد   مد من خد     ا الهد   ا ست  ئين    كل ئع ،  لى عتم  ا هلد اس 
 .سل  ا  اس       ا لا اس  الىث

 أمى ممد  ي عد  ا ش  ن ه   اني   س م    ف ا اه يث اس سعيث سكدل  ؤشدا  د   يدلخ م مدث استد ثز  
 -Importance  ادل اج  دث منمد   لإئعد م اس سدعيث اه يدث ا اعتعد  د ي خدل اج  دث مد من س يد   اتجد د جو ظ د  

weighted SERVPERE  8 Importance-weighted SERVQUAL 
ئدد سام لا جو ادد  يا اقدد ا  اس  دد   ا الجاا ددا، يمكدد  اس دد   أق هددلا  :قطاع اتصالات الهاتف النقال في الجزائر-4

يدث، اسدع عافده الإصدلا     يلام 2111اس ا لا لم يالق ئشكل فعلى ج   ع ئ ايث هلد اهسايث، أث  دع ئ ايدث لىد ث 
و ا تعلق ئ سبري  2111أ    15اسله م  ئت  يا  2111/13الح ي يث  الجل يث قلا اس ا لا خ صث  ع ظ    اس  ن ق 

، اسدددلث بم معدددي  ادددعه الإصدددلا    الجل يدددث س اددد لا ا الهددد    ئشدددكل عددد و، كمددد    ددد  سادددته لىددد ت 9 ا الهددد   
لىتدلا   ا لىتام   ا االهد    اقد ا  اس  د   ا الجاا دا،  يدلخ   وده اق ا  اس        ه اااخي  سلمتع  لين سلا

ك ندده اعدد  فددالا  دد  مجمددع ،  اسددع  ( Algerie Telecom Mobile)أ    خلهددث سلمتع  ددل اسدد ،ف  دد ئيليس
و  ؤلىسدث 31/10/2111، ج ث ني  خلهث ئت  يا 200310 االه    الجاا ا  أ ا  الىت لاسيت   كمتع  ل   ل أ  

 ؤلىسدددددث  11و2113ميسدددددمبر  23، ج ث سدددددلخ  خلهددددث ا (Orascom Telecom Algerie)ميدددداث 
و  ددده اسعلا دددث است   يدددث 2113نددد فمبر 21 اسدددع أصدددعوه ا ( Watania Telecom Algerie)نجمدددث
،  ئ ست لي يمكد  اس د   أق لىد ت GSM،  ي عد  الإش  ن ه   أق كل هلد اسحاخي    وه  لىتدلا   عي  12أ  ي  

 (.أ  نجمث لى ئ  )  ئيليس، مياث   أ  ي  :    ات  سمي ا الجاا ا ثلاس  ؤلىس   أ  علا     ا تمالثاق ا  اس  
 ئديددددث   اكعددددث الجاا ددددا لىدددد  ا اسدددد    ا ت   ددددث ا  ادددد لا االهدددد    اقدددد ا  اس  دددد  ،    دددده بمدددد ه اددددااخي   

  سدب  يعمدل  اسدلث  UMTS   د  ند لا) 3G سلمتع  لين  لىتدلا   اس يق الجيل اسا سلخ سلااله    اجل يدث 
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،  هدلا بم مدب  االىديم صد    (الجاا داث  اسدحاق  علدى سل م د    خد       اد فز  الحداو  ئااي دث  اسسدايع  اس اد  
 .13 2113ميسمبر  12ئت  يا 

 : ست ايه ا   ع است  فس   ع م اسائ    سكل  تع  ل س ي   الج    است لي 
 14ل  اق ا  اس    ا زيع اسائ     سب  تع   (:11)م      م 

 2113 2112 2111 2111 اسس ث

 ع م ا شحكين 
اس سعث 
 ع م ا شحكين %ئ  ئث

اس سعث 
 %اس سعث ئ  ئث ع م ا شحكين %اس سعث ئ  ئث ع م ا شحكين %ئ  ئث

 31.51 373 451 12 28.31 884 622 10 29.53 914 515 10 28.82 774 446 9   ئيليس

 مياث
15 087 

393 40.13 16 595 233 40.59 17 845 669 40.55 17 574 249 44.40 

 24.12 423 491 9 24.14 150 059 9 23.88 779 504 8 25.10 998 245 8 أ  ي  

 780 32 المجم لا
165 

111 35 615 926 111 37 527 703 111 39 517 045 111 

، 2112-2111، 2111-2111  ددد  الجددد    اسسددد ئق نلا دددنم ااددد   نسدددعث  ددد  اسسددد ت سلسددد  ا   
، ممدددد  يعددددف أق اسسدددد ت  زا  %5.31+، %5.30+، %8.80+ا  اددددوث ك ندددده علددددى استدددد الي  2112-2113

  شح  045 517 39و 2113ي م  سك  ئع ء،  يلخ  صل ع م ا شحكين ا نه يث لى ث 
ث ف  ده كم  نلا نم    الج    اسس ئق أق  ؤلىسث مياث ك نه اساا   أ       اسسد ت ئد سحئع علدى  لهد 

جو هدلد اس سدعث خدلا  لىد ث، كمد  نلا دنم أق % 40.55و،  اسع  د  ا لا دنم ااامع د   د  2113ا نه يث % 44
و، كمددددد  اددددد   ا ا ااعدددددث اسا سادددددث أ  يددددد   ئ سدددددعث 2113ا نه يدددددث % 31.51 ددددد ئيليس اددددد   ا ا ااعدددددث اسا نيدددددث ئ سدددددعث 

 .سكلا ا ؤلىستين على  س ق      اسس ت مياثئ س سعث س اس ا  ن،  يلخ نلا نم أيض  ا     ،ايا  % 24.12
 سدب ا تعد  لين ( مفدع ئعد ث، مفدع  علد ) كم  يمك  أق ي اه س د  الجد    استد لي اد زلا صديدث ا شدحا   

، أث أق غ سعيدددددددث اسائددددددد    %9.15و،  يدددددددلخ نلا دددددددنم أق نسدددددددعث  شدددددددحك  اسددددددد فع اسععددددددد ث ا ددددددد   ئدددددددد2113سسددددددد ث 
نم أق أ  يددد   مددد ء  ا ا اادددب اه    ددد   يدددلخ  شدددحك  اسددد فع قدددم اشدددحا  مفدددع  علددد ، كمددد  نلا ددد%( 91.95)

% 40.80، ا  ين م ء  مياث ا ا ااعث اه و     يلخ  شحك  اس فع اس علد  ئ سدعث %43.4اسعع ث ئ سعث 
 %.21.51 ا ااعث اهخزن     يلخ  شحك  اس فع اسعع ث ئ سعث 

 15شحا  ا زيع ا تع  لين  اسائ     سب ن لا ا  (:2)م      م
  ا  ي   مياث   ئيليس 

 المجم لا
 %اس سعث ئ  ئث

اس سدددددددددددددددددددددددددددعث  ع م ا شحكين
 %ئ  ئث

اس سدددددددددددددددددددددددددددعث  ع م ا شحكين
 %ئ  ئث

   %اس سعث ئ  ئث ع م ا شحكين

 841 16 89.04 903 160 11 مفع  عل 
126 

95.83 7 939 831 83.05 35941801 09.09 

 9.15 3505185 10.35 592 551 1 14.10 123 733 19.31 470 290 1 مفع ئع ث
1050424 %111 12451303 المجم لا 

9 
111% 9491423 %111 39510145 199% 

 %111 22.19 41.61 31.15 * عل % 
  %
 **ئع ث

30.19 21.51 43.49 111% 

 اس سعث ا ئ يث    كل  شحك  اس فع اس عل  سلمتع  لين اسالاثث؛* 
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 ك  اس فع اسعع ث سلمتع  لين اسالاثث؛اس سعث ا ئ يث    كل  شح ** 
 الدراسات السابقة

ئع  اق  ي   مد من اجد     اسدع ا د     شداكث ا الهد    اسسدع ميث،  هد فه (2112)م الىث ن اه ئ  عالى ق-1
هدددلد اس  الىدددث جو استعددداه علدددى ا يددديم ا سدددتاي ي   ا يددديم الإما ن  سدددت ى مددد من اجددد     ا    دددث  ددد   عدددل شددداك   

  اسسع ميث فعلي   م مث اساا  ع   ،  اسكش  ع    ى ا ختلاه ئين است ييمين،     ا صدله جو  مد م ا اله  
عدد ن ف دد ا  لىددلعيث ئدددين جم ا  الإما ن ست  عدد   اسعمددلاء  ا  عدد   اسعمدددلاء  كددلا جم ا  الإما ن  سددت ى الجدد من،  ئدددين 

كث ئ ستددد  يب، اعايدددا اسعمدددل الجمددد ع ،   كدددين جم ا   ا  دددع اسعمدددلاء  سدددت ى الجددد من،  أ صددده ئضدددا  ن اهتمددد و اسشدددا 
 .اسع  لين

ئع دد اق  يدد   مدد من اجدد     اق اايددث اسا ئتددث اسددع ا دد     شدداكث ا الهدد    ( 2110)م الىدث فدد زث لىدد لم ععدد مي  -2
ق اسالساي يث ا مح فظ   غان     م ث نظا اسائ   ،     ا صله اس  الىث جو  م م ف  ن ا جميع أئع م الجد من ،  ا

ا  ددع اسائدد    أعلددى ممدد  يدد  ك ق،  أشدد    جو ا خددتلاه اس سددبي ا ا عدد يز ست يدديم الجدد من،  كددلا ادد ثز  تدددز الإ   ددث، 
 .  أ صه ئضا  ن اعف م من اج  ث كالىحااي يث سلتميا

 ،ا الهد    ا شداك   ا اع دث ا عل  د   نظدم ا الجد من  يد   ع ا دلئع د اق (2113)م الىدث  عد  اسلهداق -3
  د  أق   د  ا صدله جو  ا الهد   ، شداك   ا ا اع دث ا عل  د   نظدم ا الجد من  يد   ع ا دل م الىث جو  ه فه

 . اس  ه المحت ى ع  لا ا اله       شاك   ا ا اع ث ا عل     نظم ا الج من  ي   ع ا ل أهم
اسائددد ق، م الىدددث   سدددث  ؤلىسدددث اسبريددد   ئع ددد اق ا يددديم مددد من اج  دددث  ددد   م دددث نظدددا( 2118)م الىدددث صدددليوث   ددد م  -4

 ئايد  ا  ؤلىسد   ا    دث اسبري يدث  اجد     مد من  سدت ى علدى استعداه جو اس  الىدث، هدلد  هد فه ا  اصدلا ، 
 عد  لىداي    ي دث ئايد   ك ادب سد ى زئد     اد      ايجد م اناعد لا زئ    د ،  ا صدله جو  مد م نظدا  م ث    الجاا ا
 اسدع ئ س  مث اك  فلم ئ  لىت  ئث،  استع ،  ا تعل ث الج انب أ    اسضم ق؛ ا عتم ميث يث،ئ  لم لى ا تعل ث الج انب
 بج من اج صث ئ هئع م اسبري   ؤلىس   اهتم و ع   ،  أ صه ئضا  ن اسائ      ا  الج من ع  ا يج م ا ناع لا اعا 
 . ا لىت  ئث ئ ستع ،  الا ا تعل ث خ صث اج  ث

الجاا ا،  هد فه جو  ئاي  على ااعي يث م الىث :اج  ث م من أئع م ئع  اق  ي  ( 2111)الله   عع ئ م الىث ص لح -5
اسعوددلخ ا  سدد سث   يدد  أئعدد م مدد من اجدد     اسبري يددث ا اسعيئددث ا  تلهدد ميث الجاا ايددث،  ا صددله جو أق جم ا  اسائدد    

 .ا اسضم ق، عمليث اج  ث، محي  اج  ث   ا ع  لث لج من اج     اسبري يث يك ق    خلا  أ ئعث أئع م  ا تمالث
كمدد   كاندد  لىدد ئ     دد  أمددل اختعدد   اساااددي   ا اا  ددث، اعتمدد ن  ا  :تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية 

جمع اسعي ن   على ،اي دث ا لىت لهد ء عدبر ا لىدتعي ق،  يدلخ ة ا زيدع هدلا اهخدز علدى عي دث  د  ا سدت  ئين  اسدع ئلدغ 
،   د  ة ا سديم ا لىدتعي ق جو %92.0الىتع نث، أث أق نسعث اسدام  صدله  511،  يلخ ة ا زيع 403ع م أفاامه  

 سمين، اه    تعلق ئ سعي ن   اسش لهيث  اسا ني  تعلق ئ ئع م اسظ هان اجمسث ا  ا تمالدث ا ا لم لىديث، ا عتم ميدث، 
،  سك   غم أق اس م  و (SERVQUAL)   و اسا  ن ى ا لىت  ئث، اسضم ق   استع ، ؛ أث ة ا عتم م عل

عع  ن، ف   أاا   ئعد  اسععد  ا  اسدع أ مند   د  خلاقد  اس صد   جو نتد  و أعدم  اشمدل  هد   22اهصل  يحت ث على 
 .  اوث ا ا لىتعي ق ا  لوق هلد اس  الىث

 :  صدق وثبات أداة القياس
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ى مجم عددث  دد  المحكمددين  اجددبراء،   لهدد  است كدد   دد   لهدد  است كدد   دد  صدد ت أمان اس يدد   ة عاادد   علدد 
 . ،  ه   يمث م    ع سث%(01اا ت % ) 89.4ثع ته  أماي   اختع   أسا  كا نع خ اسلث ك نه  يمتي 

 :يمك  عاض كل اسعي ن   اسش لهيث ا الج    استكاا ث است لي :تحليل البيانات الشخصية
 عاض اسعي ن   اسش لهيث(:3)م      م 

 %النسبة المئوية التكرار المطلق الفئة الخاصية الرئيسي البعد 
  
 
 
 
 
 
 

 المعلومات الشخصية

 99.5 296 ذكر الجنس
 44.3 299 أنثى

 13 19 سنة                 16اقل من  العمر
 51.1 320 سنة              39-16من 
 14.5 16                99-31من 

 1.3 1 سنة   99أكثر من
 9.2 24 تعليم أساسي أو اقل             المستوى التعليمي

 33 193 ثانوي                   
 43.6 293 جامعي              

 15.0 63 ما بعد التدرج
 10.2 60 موظف المهنة

 1.3 20 عامل
 99.5 296 طالب

 9 23 مهنة حرة             
 19.4 46      بدون عمل         
 3.9 11 أخرى          

 
 
 
 
 
 
 
 

 معلومات عامة  

 199 413 نعم  امتلاك خط هاتف نقال 
 99 99 لا

 34.3 190 جيزي  نوع الخط
 22.0 191 موبيليس
 9.6 25 أوريدو 
 15.1 50 موبيليس+جيزي
 5.3 34 اوريدو+جيزي 
 2.4 11 اوريدو+موبيليس

 19.2 45   الثلاثةكل الخطو 
ـــــــــي  عـــــــــدد الخطـــــــــو  الت

 يمتلكها المشترك
1 226 40.2 
2 119 39.1 
3 41 6.0 

 1.21 20 3أكثر من 
 40.2 226 جيزي  الخط الرئيسي

 49.9 169 موبيليس
 19.6 99 اوريدو

 
 

 90.1 251 دفع قبلي نوع الاشتراك
 49.4 165 بعديدفع 
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إجابـات وفـق الإشـتراك أو 
 الخط الرئيسي

 

الخـــــــــط مـــــــــزود بخدمـــــــــة 
 الانترنيت

 93.1 241 نعم 
 41.0 215 لا

 24.2 112 أقل من سنة مدة امتلاكك ا الخط
 92.9 243 سنوات            99-91من 

 23.3 196 سنوات 9أكثر من 
) تكـــــاليف الخـــــط شـــــهريا

 (شحن أو فاتورة 
 33.0 195 دج         1999اقل من 

 49.1 290 دج        2999-1999من 
 16.1 61 دج        9999-2991من 

 2.4 11 دج9999أكثر من 
 كتع يددب عدد  أهددم ا عل  دد   اسدد ا من ا الجدد    اسسدد ئق، يمكدد  اس دد   أق اسعي ددث مدد ء  مدد   ت  عددث  دد   

ه و  د   يدلخ أفداام اسعي دث  يلخ الج س، اسعما، ا ست ى استعليم   ا   ث، كم  نلا نم أق ميداث مد ء  ا ا ااعدث ا
، الت دد   دد ئيليس ج أ  يدد  ،  ددع  مدد ق  لا ظددث اجادد ، ا شددحكث، كمدد  نلا ددنم أق غ سعيددث اسائدد    %34.3ئ سددعث 

الت دد  % 49.2،  ادد   ميدداث ا ا ااعددث ا  و  دد   يددلخ اجدد  اسا يسدد  ئ سددعث%49.2يمتلكدد ق خدد   ا دد  ئ سددعث 
مد  نلا دنم أق نسدعث ا شدحا  ا اسد فع اس علد  أكدبر    د  ا اسد فع ، ك%11.8ج أ  يد   ق% 41  ئيليس ئ سدعث 

اسعع ث،  أق نله  ا شحكين  ا مي  بخ  ث اهنحنيده، كمد  نلا دنم أق غ سعيدث أفداام اسعي دث يمتلكد ق خاد ، م هكادا 
 %(.45.1)مو 2111  1111،  أق  عظم  له  ي  اجا ، احا   ئين %(05.8)   لى ث

 :اختبار الفرضيات

 عدددل اسعدددد ء ا اختعددد   اساااددددي   يعدددد  الإشدددد  ن جو ن ادددث   مددددث  ا تعل دددث ئ س لىدددد  اساااددد  اسددددلث يعتددددبر  
كمت لى  همان اس ي  ،  اسلث    خلاسي يتم  عافث   ى ا افق أ  ع و است افق  ع اسعع  ن أ  ا ؤشا ئشكل ع و،  بم  

، فددا ا تجدد  ز  ت لىدد  جم ئدد    3=2/(5+1)أن د  اعتمدد ن  علددى لىددلم سيكددا  اجم لىدد  فداق اس لىدد  اسااادد  لىدديك ق
ئ س سددعث هفدداام عي ددث اس  الىددث  اسعكددس صددويه، أ دد  (  أث ا  اف ددث)اسععدد  ن أ  ا ؤشددا هددلد اس يمددث يمكدد  اس دد   ئ ادد  ي 

 . α=1.15ا عتم ن فستك ق ك سع من  αع  نسعث اجا  
 : اختبار الفرضية الأولى التي مفادها

  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا ا لم لىيث ؛  ا م  فا ت : H0 فاايث اسع و
 ا م  فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا ا لم لىيث ؛: H1 اسااايث اسع يلث

 ،   ليددل ا ت لىددا   ا عي ددث ا"ANOVA"  دد  أمددل اختعدد   هددلد اسااادديث ن دد و ئ لىددت  او اختعدد    
 :الج  سين است سيين

  ANOVAنت  و  ليل استع ي  (:  4)م      م   

   Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

Between Groups (Combin  ؤشا  ا لم لىيث
ed) 2,156 2 1,078 1,984 ,139 

Within Groups 249,922 460 ,543   
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Total 252,078 462    

؛    دي يمكد  اس د   1.15أكادا  د  ( Sig =0.139)المحس ئث  Sig نم أق    نتي ث هلا الج    نلا 
ئ ع   فاايث اسع و   ف  اسااايث اسع يلث، أث    ا مد  فدا ت  ا  م سدث ج لهد  يث ئدين ا تعد  لين اسالاثدث فيمد  يتعلدق  

 . بمؤشا ا لم لىيث
 : ساؤي  اكبر قلا ا ؤشا س ي   الج    است لي 

 (1ا ؤشا) ا لم لىيث  الإم ئ   ع   ؤشا  ت لىا  (:5)م      م

 7 6 5 4 3 2 1 اسعع  ن
المؤشــــر 

1 
 اسحايب

Djeezy 
 
 

Mean 3,22 3,12 3,20 3,37 3,49 3,21 3,03 3,2331  
Std. 

Deviation 
1,105 1,191 1,18

4 
1,193 1,06 1,22

3 
1,25

0 
,79901 02 

mobilis Mean 3,55 2,77 3,84 3,42 3,75 2,84 2,81 3,2826  
Std. 

Deviation 
,949 1,167 ,953 1,258 ,838 1,17

1 
,958 ,61786 01 

ooredoo Mean 2,80 2,96 3,04 3,60 3,48 2,72 2,74 3,0486  
Std. 

Deviation 
1,400 1,277 1,26

1 
,969 ,814 1,34

1 
1,04

6 
,84225 03 

Total Mean 3,31 2,96 3,44 3,41 3,59 3,01 2,91 3,2330  
Std. 

Deviation 
1,105 1,199 1,15

3 
1,197 ,960 1,22

9 
1,12

4 
,73866 / 

 دد  هددلا الجدد    يمكدد   لا ظددث ا ختلافدد   اسااياددث ئددين ا تعدد  لين اسالاثددث فيمدد  يتعلددق بمؤشددا ا لم لىدديث؛  يددلخ  
  ي ،  كلسا ا ؤشا اسكل ، مم  يعف ئ اد13نلا نم ئ س سعث  ؤلىسث مياث م ء  كل  ت لىا   اسعع  ا  أكبر   

  ا   كل اسعع  ا  ا  م من فيي ئ س سعث  ااما  اسعي ث، أ   ع   ؤلىسث   ئيليس فاغم أق  ت لى  ا ؤشا اسع و م ء 
، 10، 10، 12ج  أن   نلا نم عد و  اد   أ    اف دث  اداما  اسعي دث علدى اسععد  ا  ( 3,2826أث) 13أكاا    

ق أفدددددداام اسعي دددددث  ددددددع هددددددلا ا ؤشددددددا ئشددددددكل عدددددد و أ ددددد  عدددددد   ؤلىسددددددث  أ  يدددددد   فكددددددلسا أيضددددد  نلا ددددددنم  ادددددد   أ  ا افدددددد
 . 10  12، ج  أق ه    اختلاه  ع اسعع  ا  (3.2331=ا ت لى )

 : اختبار الفرضية الثانية التي مفادها
   ا م  فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا ا عتم ميث؛: H0 فاايث اسع و

   فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا ا عتم ميث؛ا م: H1 اسااايث اسع يلث
،   ليدددددل "ANOVA"  ددددد  أمدددددل اختعددددد   هدددددلد اساااددددديث ن ددددد و ئددددد اس اسااي دددددث ئ لىدددددت  او اختعددددد    

 :ا ت لىا   ا عي ث ا الج  سين است سيين
 ANOVAنت  و  ليل استع ي  (:  0)م      م 

   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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  ؤشا ا عتم ميث

Between Groups 
(Co

mbin
ed) 

5,696 2 2,848 4,311 ,014 

Within Groups 303,914 460 ,661   

Total 309,611 462    

،    ي يمك  اس    ئاف  1.15اصدا    ( Sig =0.014)المحس ئث  Sig   هلا الج    نلا نم أق  
يث اسع يلددث، أث ا مددد  فددا ت  ا  م سدددث ج لهدد  يث ئدددين ا تعدد  لين اسالاثدددث فيمدد  يتعلدددق  بمؤشدددا فاادديث اسعددد و  عدد   اساااددد

 . ا لم لىيث
 : ست ايه اكبر قلا ا ؤشا س ي   الج    است لي 

 (2ا ؤشا) ا عتم ميث ت لىا   الإم ئ   ع   ؤشا  (:0)م      م
 اسحايب 2ا ؤشا  7 6 5 4 3 2 1 اسعع  ن

djeezy Mean 2,59 2,56 2,75 3,04 3,24 3,36 2,96 2,9273 02 
Std. 

Deviation 
1,362 1,308 1,387 1,340 1,346 1,131 1,252 ,97117  

mobilis Mean 2,64 2,31 2,50 2,54 3,37 3,32 3,18 2,8371  
Std. 

Deviation 
1,144 1,010 1,033 1,063 1,025 1,053 1,091 ,56325 03 

ooredoo Mean 2,80 2,92 3,30 2,36 3,40 4,24 3,50 3,2171 01 
Std. 

Deviation 
1,485 1,209 1,216 1,258 1,050 ,625 1,147 ,80100  

Total Mean 2,63 2,50 2,71 2,77 3,31 3,44 3,10 2,9226  
Std. 

Deviation 
1,292 1,199 1,258 1,256 1,194 1,091 1,189 ,81863  

   أ  ا افددق  ادداما  اسعي ددث  ددع هددلا ا ؤشددا ئشددكل عدد و؛  يددلخ أق  ت لىدد    دد  هددلا الجدد    نلا ددنم عدد و  ادد 
،     اس ت  و يمك  الىتا  ء ف    ؤلىسث أ  ي   اسع يت اه (2.9220=ا ت لى ) 13الإم ئ   اسع و م ء ا ل    
في دد  أق ه د     اد    ا افددق  د   اداما  اسعي دث علدى  ؤشدا ا عتم ميدث ( 3.2101) د   ت لىد  ا ؤشدا اجد   عد  

 .اعين عكس  سا 11،12،14 ف  اق ك نه اسعع  ا 
 : اختبار الفرضية الثالثة التي مفادها

   ا م  فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا ا لىت  ئث؛: H0 فاايث اسع و
 فيم  يتعلق  بمؤشا ا لىت  ئث؛ا م  فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث : H1 اسااايث اسع يلث

،   ليدددددل "ANOVA"  ددددد  أمدددددل اختعددددد   هدددددلد اساااددددديث ن ددددد و ئددددد اس اسااي دددددث ئ لىدددددت  او اختعددددد    
 :ا ت لىا   ا عي ين ا الج  سين است سيين

 ANOVAنت  و  ليل استع ي  (:  8)م      م 

   
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

 Between Groups (Combined) 1,733 2 ,867 1,090 ,337  ؤشا ا لىت  ئث
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Within Groups 365,688 460 ,795   
Total 367,422 462    

،    دي يمكد  اس د   1.15أكدبر  د  ( Sig =0,337 )المحسد ئث  Sig   نتي ث هدلا الجد      د   لا ظدث أق  
  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا ئ ع   اسلهاايث   ف  اسااايث اسع يلث، أث   ا م  فا ت  ا  م سث ج له

 :ا لىت  ئث،  ست ايه أكاا قلد اس تي ث س ي   نت  و  ت لىا   الإم ئ   ع  هلا ا ؤشا ا  اوث ا الج    است لي
 (3ا ؤشا) الإلىت  ئث ت لىا   الإم ئ   ع   ؤشا  (:9)م      م
 اسحايب 3ا ؤشا  7 6 5 4 3 2 1 اسعع  ن

djeezy 
Mean 3,11 3,20 3,06 3,10 3,50 3,31 3,05 3,1898 01 
Std. 

Deviation 1,384 1,304 1,274 1,128 1,211 1,131 1,434 ,94667  

mobilis 
Mean 2,88 2,87 3,17 3,61 3,79 3,33 3,28 3,2757  
Std. 

Deviation 1,462 1,177 1,190 1,094 ,995 1,291 1,244 ,77076 02 

ooredoo 
Mean 3,10 3,08 2,58 3,40 3,36 2,96 3,08 3,0800  
Std. 

Deviation 1,389 1,122 1,279 1,212 1,274 1,525 1,307 1,03948 03 

Total 
Mean 3,02 3,05 3,05 3,33 3,60 3,28 3,14 3,2123 / 
Std. 

Deviation 1,418 1,243 1,251 1,146 1,146 1,246 1,349 ,89179  

   هددلا ا ؤشددا ئ س سددعث جو ا ؤلىسدد   اسالاثددث؛  يددلخ أق  ت لىددا   هددلا ا ؤشددا  دد  الجدد    نلا ددنم  ادد
، سك  ئاؤيث اسعع  ا  ع   كل  ؤلىسث نلا نم اختلاه خ صث فيمد  يتعلدق 13م ء  ئشكل ع و    تاا ث أكاا    

 .10، 12، 11ئ سعع  ا  
 : اختبار الفرضية الرابعة التي مفادها

   م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا اسضم ق؛  ا م  فا ت  ا: H0 فاايث اسع و
 ا م  فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا اسضم ق؛: H1 اسااايث اسع يلث

،   ليدددددل "ANOVA"  ددددد  أمدددددل اختعددددد   هدددددلد اساااددددديث ن ددددد و ئددددد اس اسااي دددددث ئ لىدددددت  او اختعددددد    
 :ين ا الج  سين است سيينا ت لىا   ا عي 

 ANOVAنت  و  ليل استع ي  (:  11)م      م 

   Sum of Squares df Mean 
Square 

F Sig. 

  ؤشا اسضم ق

Between Groups (Combined) 3,329 2 1,665 2,703 ,068 
Within Groups 283,326 460 ,616   

Total 286,655 462    

، يمكدد  اس دد   ئ عدد    1.15أكددبر  دد  ( Sig =0,068)المحسدد ئث  Sigنم فيددي أق  دد  نتي ددث الجدد    اسددلث نلا دد
اسااادديث اسلهدداايث   فدد  اسااادديث اسع يلددث، أث   ا مدد  فددا ت  ا  م سددث ج لهدد  يث ئددين ا تعدد  لين اسالاثددث فيمدد  يتعلددق  
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ا  اددوث ا الجدد    بمؤشددا اسضددم ق، كت ادديه أكاددا قددلد اس تي ددث سدد ي   نتدد  و  ت لىددا   الإم ئدد   عدد  هددلا ا ؤشددا 
 :است لي

 (4ا ؤشا) ا لىت  ئث ت لىا   الإم ئ   ع   ؤشا  (:11)م      م
 اسحايب 4ا ؤشا  7 6 5 4 3 2 1 اسعع  ن

djeezy Mean 3,61 3,57 3,36 3,09 3,43 3,30 2,82 3,3127  
Std. 

Deviation 
1,206 1,176 1,261 1,368 1,106 1,216 1,400 ,91522 2 

mobilis Mean 3,52 3,65 3,03 3,54 3,65 3,81 3,15 3,4788  
Std. 

Deviation 
1,104 1,099 1,262 1,053 ,932 ,733 1,068 ,55610 1 

ooredoo Mean 3,68 3,68 3,22 2,76 3,24 3,52 2,86 3,2800  
Std. 

Deviation 
1,332 1,203 1,266 1,506 ,916 ,995 1,010 ,86052 3 

Total Mean 3,58 3,61 3,21 3,24 3,50 3,52 2,96 3,3755  
Std. 

Deviation 
1,179 1,147 1,269 1,294 1,027 1,050 1,245 ,78770 / 

ا ايع   ال نتي ث ا ؤشا اسس ئق نلا نم  ا  ي ئ س سعث سلمؤلىس   اسالاثث،  يلخ ف  ه  يمث ا ت لىا   اس يمث  
عدد  ن جو أخددداى، كمددد  أق ه دد   عددد و ا افددق  دددع ئعددد  ، سكدد  نلا دددنم أق  دديم ا ت لىدددا   طتلددد   اتادد     ددد  ع13

 .ئ س سعث لجياث 10ئ س سعث جو أ  ي   ،   10، 14اسعع  ا  خ صث اسعع  اين 
 : اختبار الفرضية الخامسة التي مفادها

   ا م  فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا استع ، ؛: H0 فاايث اسع و
 ا م  فا ت  ا  م سث ج له  يث ئين ا تع  لين اسالاثث فيم  يتعلق  بمؤشا استع ، ؛: H1 اسع يلث اسااايث

،   ليدددددل "ANOVA"  ددددد  أمدددددل اختعددددد   هدددددلد اساااددددديث ن ددددد و ئددددد اس اسااي دددددث ئ لىدددددت  او اختعددددد    
 :ا ت لىا   ا عي ين ا الج  سين است سيين

 ANOVAنت  و  ليل استع ي  (:  12)م      م 

   Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

  ؤشا استع ، 

Between Groups (Combined) ,059 2 ,029 ,044 ,957 

Within Groups 309,366 460 ,673   

Total 309,425 462    

،   دد  يمكدد   1.15أكددبر  دد  ( Sig=0,957)المحسدد ئث  Sig دد  نتي ددث الجدد    اسددلث نلا ددنم فيددي أق 
اادديث اسلهدداايث   فدد  اسااادديث اسع يلددث، أث   ا مدد  فددا ت  ا  م سددث ج لهدد  يث ئددين ا تعدد  لين اسالاثددث اس دد   ئ عدد   اسا

فيم  يتعلق  بمؤشا استع ، ،  ست ايه أكاا قدلد اس تي دث سد ي   نتد  و  ت لىدا   الإم ئد   عد  هدلا ا ؤشدا ا  ادوث 
 :ا الج    است لي

 (5ا ؤشا) لىت  ئثا  ت لىا   الإم ئ   ع   ؤشا  (:13)م      م
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 اسااعث 5ا ؤشا  5 4 3 2 1 اسعع  ن

djeezy 
Mean 3,42 3,43 3,25 3,44 3,55 3,4167  

Std. Deviation 1,286 1,082 1,224 1,029 1,246 ,90026 1 

mobilis 
Mean 3,19 3,32 3,32 3,68 3,61 3,4157 2 

Std. Deviation 1,248 1,074 1,039 ,816 ,919 ,70990  

ooredoo 
Mean 3,22 3,20 3,40 3,22 3,86 3,3800 3 

Std. Deviation 1,595 1,512 1,294 1,055 1,229 ,81641  

Total 
 

Mean 3,30 3,36 3,29 3,51 3,61 3,4123  

Std. Deviation 1,309 1,133 1,160 ,962 1,129 ,81838 / 

اسعي ددث؛  يددلخ أق  يمتددي اسكليددث ف  دده اس يمددث يددا الجدد    ااادد ت أ   ادد   هددلا ا ؤشددا ئ س سددعث  ادداما   
،  كلسا ئ س سعث جو كل  ؤلىسث على  د ا، كمد  نلا دنم أق كدل اسععد  ا  ك نده  اادوث ئ س سدعث  اداما  اسعي دث 13

،  يمكد  ج مد لا ا خدتلاه ف د  جو اسادا ت ا اس ديم ا تا  ادث  يدلخ اد   ا 13 يلخ ف  ه  ت لىا ته  جميع  اس يمدث 
 . مياث، الي     ئيليس ج ا  ي   ا ااعث اه و

 :ئع  اختع  ن  سلاااي   اسااعيث ي   اس    على اسااايث اسا يسيث  ا تمالث ا 
 : اختبار الفرضية الرئيسية

  ا مددد  فدددا ت  ا  م سدددث ج لهددد  يث ئدددين ا تعددد  لين اسالاثدددث فيمددد  يتعلدددق  بمؤشددداا  مددد من اج  دددث : H0 فااددديث اسعددد و
 مجتمعث؛

ا مددد  فدددا ت  ا  م سدددث ج لهددد  يث ئدددين ا تعددد  لين اسالاثدددث فيمددد  يتعلدددق  بمؤشددداا  مددد من اج  دددث : H1 ع يلدددثاساااددديث اس
 مجتمعث؛

 :،   ليل ا ت لىا   ا عي ين ا الج  سين است سيين"ANOVA" لإختع   هلد اسااايث ن  و ئ لىت  او اختع   
 ANOVAنت  و  ليل استع ي  (:  14)م      م 

   Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

 ؤشا    ييس م من 
 اج  ث مجتمعث

Between Groups (Combined) ,231 2 ,115 ,313 ,731 

Within Groups 169,677 460 ,369   

Total 169,908 462    

اساااديث  ،    ي ك تي ث ن عل اسااايث اسلهداايث  نداف 1.15المحس ئث اكبر     Sig    هلا الج    نلا نم أق   
اسع يلددث؛ أث   ا مدد  فددا ت  ا  م سددث ج لهدد  يث ئددين ا تعدد  لين اسالاثددث فيمدد  يتعلددق  بمؤشدداا  مدد من اج  ددث مجتمعددث، 

 : ست ايه   م هلد اساا ت ن ح  الج    است لي
  اسااب  سب جميع ا ؤشاا ( 5ا ؤشا) ا لىت  ئث ت لىا   الإم ئ   ع   ؤشا  (:15)م      م

 اسااب مجتمعث
 اسااعث ا ا ؤشاا 

 ا ؤلىسث ا نحااه ا عي  ث أفاام اسعي ث ا ت لى 
15 14 13 12 11 

2 11 12 11 12 12 3,2159 228 ,72635 djeezy 
1 12 11 12 13 11 3,2580 185 ,39492 mobilis 
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3 13 13 13 11 13 3,2011 50 ,65804 ooredoo 
 المجم لا 60644, 463 3,2311      

ا الجدد    اددد    دد ئيليس ا  ا ااعددث ا  و ، ميددداث ا ا ااعددث اسا نيددث  أ  يددد   ا ا ااعددث اهخددزن  ددد   دد  هددل
 . يلخ م من اج  ث     م ث نظا اسائ ق  اسااب  سب ا ؤشاا    اوث ا هلا الج     الج ا   اسس ئ ث

 خاتمــة
خدلا  اس تد  و ا ي انيدث قدلد اس  الىدث نلا دنم ا كد      خلا  ااا      تل  ا ا هيم ا تعل ث بج من اج  ث،   د  

اساااددددديث ا اا  دددددث ا     دددددث هدددددلا اسعودددددلخ،  اسدددددع  ا مهددددد    ا مددددد  فدددددا ت  ا  م سدددددث ج لهددددد  يث ئدددددين ا تعددددد  لين 
فيمد  يتعلددق  بمؤشداا  مد من اج  ددث مجتمعدث، كمد  ا كدد   اساااديث اسااعيددث اه و، ( ميداث،  دد ئيليس  أ  يد  )اسالاثدث
: ، اساائعث  اج  سث  نايه اسا نيدث، أث   ي مد  اخدتلاه ا مد من اج  دث ئدين ا تعد  لين فيمد  يتعلدق ئ  ؤشداا اسا ساث

ا لم لىديث، ا لىدت  ئث، اسضدم ق  استعد ،    مدد م فدا ت  ئيد  م فيمد  يتعلدق بمؤشددا ا ستدااو، كمد  ا صدله اس  الىددث جو 
 .ئع  اس ت  و يمك  جيج زه  فيم  يل 

 ةنتائج الدراس
ا    ؤلىسث   ئيليس ا ا ااعث ا  و، الي   مياث ج ا  ي       يلخ م من اج  ث   ؤشااته  مجتمعث     م دث -1

 نظا اسائ ق؛
 اسدددع اعدددبر عددد  اس لىددد  اساااددد    يددد    13مدددل ا ت لىدددا   اسدددع ة  سددد ع  ك نددده أ دددل أ  أكادددا ئ ليدددل  ددد   -2

 لىاث  سيسه ع سيث؛سيكا ،    يعف أق الج من ا مل ا ؤلىس    ت  
 أك   الإم ئ   ع  ا ؤلىس   اسالاثث على  م م اهعا   اسع اعيق  الهعب عمليث جمااء ا اله  ؛-3
 ياى اسائ    ئشكل ع و ع و اكال ا ؤلىس   ئ هااا  ا تسععث في  ؛ -4
ياضددل ق اسددد فع  ئي دده اس  الىددث أق نسددعث كعدددزن  دد  اسائدد    يمتلكددد ق أكاددا  دد  خددد  هدد ا ، كمدد  أق أكدددبر نسددعث  -5

 اس عل  ع  اس فع اسعع ث؛
 توصيات

 ا نه يث هلا اسعولخ   يسع   ا   و ج  ست  يم ئع  است صي   اسع نااه   اي ن  ؤلىس   اس ا لا 
 ا هتم و أكاا بج من اج  ث  اس ص   ع  جو  ست ي   أعلى    است لى  اسس   ؛ -1
 ن اسع   ث   ع    ا   خل اسا  ن؛ا هتم و أكاا ئ سائ ق  مح  سث غلق ف  ا  الج م -2
   يلخ اج     ا    ث؛  -3
 اس ي و أكاا ئ س  الى    اسعو س استس ي يث؛ -4

 قائمة المراجع
1-  Philip Kotler ,Bernard Dubois, marketing management, Pearson Education, Paris–   

France  ,2003, p 424 
اجدد     ا لهددافيث علددى لىددل   اسعمددلاء ئدد ستاعيق علددى ا لهدد  ه اسع  ددث ا مح فظددث اسلا  يددث، مجلددث  ئيدد ق  دداق  آخددا ق ، م الىددث اثددا اسدد يق -2

 2118، لى  ي  ، 4، ع م 31م  عث اشاي  سلعو س  اس  الى   اسعلميث، لىلسلث اسعل و ا  تله ميث  اس  ن نيث، مجل  
http://www.edutrapedia.illaf.net/arabic/show_article_page.thtml?id=285&pg=2(date:193)

/12/2014) 

http://www.edutrapedia.illaf.net/arabic/show_article_page.thtml?id=285&pg=2(date:19/12/2014)
http://www.edutrapedia.illaf.net/arabic/show_article_page.thtml?id=285&pg=2(date:19/12/2014)
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سديلث، الجاا دا، استسديز، ا   علد و ا  تلهد ميث اسعلد و الجاا دا، مجلدث ئايد  علدى ااعي يدث م الىدث :اج  دث مد من أئعد م  يد   صد لح أئد  ععد  الله، -4
 2111، 11اسع م
 دد كم معدد  ث،  ادد  اسائدد ق كمتدددز  لىددي  ئددين مدد من اج  ددث    ء اسائدد ق، م الىددث   سددث  لهدداه ئ ئددل اههلدد ، فددالا اس  دد ، مجلددث اسددداث  -5

 .2112، اسك فث، اسعاات، 25، اسع م8سلعل و ا  تله ميث  الإما يث، المجل 
ادم       دث  دلكان، سسدكيك ن ا ي   يدث ا ؤلىسدث ا  ي انيدث م الىدث، اسعمدلاء  اد  علدى اھ أثدا اجد     مد من، اسد ي  ند   ئ ع د ق -0

 2110/2110عل و استسيز، طله  جما ن أعم  ، م  عث ا سيلث، الجاا ا،  ا ا  مستز ش  من  تالع   نيل
 ادم   تالعد   نيدل     دث  دلكان،  اصدلا  ا  اسبريد   ؤلىسدث   سدث اسائد ق، م الىدث نظدا  م دث  د  اج  دث مد من ا يديمصدليوث   د م،  -0

 2110/2118است   يث، طله  جما ن أعم  ، م  عث ئ ا ث، الجاا ا،  اسعل و ا ا  مستز ش  من
،  مجلدث كليدث الإما ن  ا  تلهد م، م  عدث ئدد ام ،  ي انيدث اج صدث، م الىدث الج  عدث ا اسعد لي استعلديم خ  دث مد من أئعد م، اساد    الله ععد   ع  -8

 .2111.اسعاات
، يحددد م اس  اعددد  اسع  دددث ا تعل دددث ئ سبريددد  2111غشددده لىددد ث 5ا  افدددق  1421جمددد مث اه و عددد و  5 دددؤ خ ا  13-2111اس ددد ن ق   دددم -9

 . ا  اصلا  اسسلكيث  اسلالىلكيث
11014) ( date 21/12/2 http://mobilis.dz/ar/apropos.php - 

11(date:21/12/2014) propos/-http://www.ooredoo.dz/ooredoo/a - 
12(date:21/12/2014) propos/-http://www.ooredoo.dz/ooredoo/a - 

  ا  اف دث  يتضدم   ،2013لىد ث   ميسدمبر   2   فدقا  ا  1435  عد و  محدااو  28  ا   دؤ خ  13 - 405    دم  لثت ايداس ا الى و -13
  اسلالىدلكيث   اصدلا ا خد        اد فز  اسا سدلخ  الجيدل   د   اسلالىدلكيث  سلم اصدلا   عم  يدث  شدعكث   الىدتدلا   ج   دث  علدى  خلهدث

 "ا ا سل  ا  اس    الجا "سشاكث االه      سل م    ا م   ث
  ا  اف دث  يتضدم   ،2013لىد ث   ميسدمبر   2   فدقا  ا  1435  عد و  محدااو  28  ا   دؤ خ  13 - 406    دم  ت ايدلثاس  ا الىد و -

  اسلالىدلكيث   اصدلا ا خد        اد فز  اسا سدلخ  الجيدل   د   اسلالىدلكيث  سلم اصدلا   عم  يدث  شدعكث   الىدتدلا   ج   دث  علدى  خلهدث
 ".اس ، يث سلااله    الجاا ا  " سشاكث  ل م    ا م   ثس
  ا  اف دث  يتضدم   ،2013لىد ث   ميسدمبر   2   فدقا  ا  1435  عد و  محدااو  28  ا   دؤ خ  13 - 407    دم  ت ايدلثاس  ا الىد و -

  اسلالىدلكيث   اصدلا ا خد        فز اد  اسا سدلخ  الجيدل   د   اسلالىدلكيث  سلم اصدلا   عم  يدث  شدعكث   الىدتدلا   ج   دث  علدى  خلهدث
 "الجاا ا  ايلك و  أ  الىك و  " سشاكث  سل م    ا م   ث

، عدد     دددع (GSM) 2113لىددلاث اسضددع  سلبريددد   ا  اصددلا  اسسدددلكيث  اسلالىددلكيث،  اصددد  لىدد ت اق اايددث اس   سدددث ا الجاا ددا لىددد ث   -14
http://www.arpt.dz/ar/obs/etude(  /21/12/2114: ا ،لالا.) 

، عددد     دددع  (GSM) 2113لىدددلاث اسضدددع  سلبريددد   ا  اصدددلا  اسسدددلكيث  اسلالىدددلكيث،  اصددد  لىددد ت اق اايدددث اس   سدددث ا الجاا دددا لىددد ث  -15
http://www.arpt.dz/ar/obs/etude(  /21/12/2114: ا ،لالا.) 
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