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 إهداء

 من أفنیا حیاتهما وكل غایتهما لسماع كلمة نجاح والدي الغالیین حفظهم االله

في  الذي كان لي سند في الحیاة وساعدنيامحمد إلى إخوتي وأخواتي وخاصة اخي 

خیركل خطوة ومشقة حفظه االله من كل سوء ووفقه لكل   

 إلى كل من لم یدخر جهدا في مساعدتي

 وإلى كل من ساهم في تلقیني ولو بحرف في حیاتي الدراسیة
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 إهداء

 إلى سبب وجودي في الحیاة صاحب السواعد المكافحة أبي "حفظه االله"

الظروف " أمي" تغیرتإلى نبع الحنان والحب ومن علمتني الصمود مهما   

أخواتي وخاصة أختي العزیزة "خدیجة" حفظها االلهإلى   

ن، عبد إلى العائلة الكریمة وأبناء أخواتي الأعزاء آیة ، هبة، عبد المغیث، عبد الرحما

 الحق، عبد الباسط عبد الموهیب، أبو بكر، ریان وحبیبة قلبي مانیسا

سماتيمحمدإلى شریك العمر ورفیق دربي   

ي ومروة زروقيإلى صدیقتي العزیزتین صفیة داود  

 إلى كل أشخاص الذي أحمل لهم المحبة
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 الشكر والتقدیر

 

فیقنا لإنجاز هذا م في البدایة بالشكر الله ، والحمدالله على نعمه العظیمة  وأحمده كثیرا على تو نتقد

 العمل   كما نحمده على نعمتي الإسلام والعقل أنار بهما درب العلم والعمل أمامنا

توجیهاته  لقبوله على إشراف المذكرة وعلىمحمدكما نتقدم بالشكر للأستاذ المشرف بن ذهیبة 

 العلمیة القیمة

ة وأخص نتقدم أیضا بشكرنا الخالص إلى من كان سند رفقاء درب وزملاءنا في قسم علوم تجاری

مته ظ ومساهبالذكر من ساعدنا على الوقوف مجددا لإتمام هذا العمل زمیلنا محجوب عرایبي حاف

 القیمة في إمدادنا بالنصائح والإرشادات

 كما نشكر أساتذة قسم علوم تجاریة

مساعدة ولو بكلمة وفي الختام نتوجه بالشكر والتقدیر لكل من ساهم من قریب أو من بعید في تقدیم ال

 طیبة مشجعة في انجاز هذا البحث راجیین من المولى أن یجزیهم خیر الجزاء.
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IV 
 

یعد مقدم الخدمة من الركائز الأساسیة للإرتقاء بالأداء الخدمي وكذلك إستمرار نجاح المؤسسات الخدمیة الملخص: 

 ودیمومتها مرتبط بتسویق ناجح فلابد من البحث عن الأسباب التي تؤثر في تسویق الخدمة فتسویق غیر الصائب

یؤدي إلى عزوف الزبائن عن التعامل مع المؤسسة الخدمیة وهذا یؤدي إلى نقص طلب على الخدمة في المؤسسات 

  وإنخفاض الربحیة.

إذ لایمكن تحقیق أهداف التسویق في المؤسسة بدون تعبئة  لمواردها البشریة فالمؤسسات تنمو وتتطور بجهود 

أن یكون على مستوى عال من الكفاءة والفعالیة، وقد قمنا بدراسة وأفكار موظفیها ولكي یحققوا هذا الدور ینبغي 

حالة لمؤسسة إتصالات الجزائر بولایة عین الدفلى وهدفت الدراسة إلى التعرف على دور مقدمي الخدمة في تسویق 

دمة الخدمة في قطاع الإتصال وحسب النتائج المتحصل علیها یوجد تأثیر إیجابي لمقدمي الخدمة على تسویق الخ

  لمؤسسة إتصالات الجزائر.

  مقدم الخدمة، قطاع الإتصال، تسویق الخدمة.الكلمات الدالة: 

Résumé : 

Le fournisseur de service est considéré comme l’un des piliers pour améliorer la performance du 

service , ainsi que le succès continu des institutions de service et leurs démocratisation est liée a un 

marketing réussi, il est donc nécessaire de rechercher les éléments essentiels qui affectent la 

commercialisation du service, car un marketing inapproprié conduit a la réticence des clients a traité 

avec  l’organisation de service, ce qui entraine un manque de demande de service institution et faible 

rentabilité  

Etant donné que les objectifs marketing de l’organisation ne peuvent être atteints sans mobiliser ses 

ressources humains, les institutions grandissent et se développent avec les efforts et les idées de leurs 

employés, et pour remplir ce rôle, elles doivent être a un haut niveau d’efficience et 

d’efficacité .connaissant le rôle des prestataires de services dans la commercialisation des services 

dans le secteur des télécommunications, et selon les résultats obtenus, il y a un impact positif pour les 

prestataire de services sue le marketing des services sur le marketing des services pour Algérie 

Télécom. 

Mot clés :présentationdesservices, secteur de communication, marketing des services.  
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 مقدمة

 أ
 

مــن  وإنتقالــهالماضــیة تطــورا ملموســا  العشــرینشــهد قطــاع الإتصــالات وتكنولوجیــا المعلومــات خــلال الســنوات 

عهد الخدمات التقلیدیة (خدمات الإتصالات الصوتیة وخـدمات التقنیـة التقلیدیـة) إلـى عصـر الثـورة الصـناعیة الرابعـة 

والذكاء الإصطناعي الذي یقوم على الإنترنت عریض النطاق، حیث أصبح القطاع مـن ضـروریات الحیـاة الأساسـیة 

، فقد إهتم القائمون على تسویق الخدمات بقطاع الإتصالات و مجال واسع للإستثمار، وكذلك تبنیه لفلسفة التسویق 

عبر أنشطتها التسویقیة المختلفـة التـي تهـدف إلـى إشـباع حاجـات ورغبـات الزبـائن وتطـویر خـدماتها بمـا یحقـق رضـا 

الزبون، حیث نجـاح الإسـتراتجیة التسـویقیة للمؤسسـة لا ینحصـر فقـط فـي حـدود مـا یحتاجـه الزبـون مـن متطلبـات بـل 

  ح یرتكز بصورة أساسیة على ما یقدمه مقدم الخدمة من خدمات متنوعة تلبي الحاجات والرغبات. أصب

وبإزدیاد المنافسة والتقـدم التكنولـوجي المؤسسـات أخـذت تنصـب حسـابا أكثـر للزبـون ولهـذا سـعت علـى تطـویر 

بون ومـن العناصـر المـؤثرة علـى خدماتها وتنویعها والإهتمام بمقدم الخدمة الذي یعتبر حلقة وصل بین المؤسسة والز 

مكونات الخدمة المقدمة إلیهم والذي یشمل كافة الأفراد والوحدات التنظیمیة داخل المؤسسة التي تحتك بشكل مباشر 

أو غیر مباشر مع الزبائن والتي یتوجب على الإدارة القیام بتنمیة مهاراتهم عـن طریـق التكـوین المسـتمر فیمـا یخـص 

لمادیة أو فیما یتعلق بمعاملة الزبائن وإقناعهم، وعلیه قمنا بإختیار مجتمـع الدراسـة المتمثـل فـي إستعمال التسهیلات ا

  مؤسسة إتصالات الجزائر.

  الدراسة: شكالیةإ -1

  وبناءا على ما تقدم تبرز معالم إشكالیة هذا البحث والتي یمكن بلورتها في السؤال الجوهري التالي:

  على عملیة التسویق في قطاع الإتصال؟ما مدى إعتماد المؤسسات الخدمیة على مقدمي الخدمة كعامل تأثیر 

  ویمكن تجزئة هذه الإشكالیة إلى الأسئلة الفرعیة التالیة:

  هل توجد علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائیة بین مقدم الخدمة وتسویق الخدمـة  لمؤسسـة "إتصـالات الجزائـر

 دفلى"؟؛ وكالة عین ال

  هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لمقدم الخدمة على تسویق الخدمة  لمؤسسة "إتصالات الجزائر وكالة عـین

  الدفلى"؟.

  بعد طرح التساؤلات وإیضاح المشكلة قدمنا بعض الفرضیات:فرضیات الدراسة:  - 2

   لات الجزائــر لمؤسســة "إتصــاتوجــد علاقــة إرتبــاط ذات دلالــة إحصــائیة بــین مقــدم الخدمــة وتســویق الخدمــة

 وكالة عین الدفلى"؟

  یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لمقــدم الخدمــة علــى تســویق الخدمــة  لمؤسســة "إتصــالات الجزائــر وكالــة عــین

 الدفلى"؟.



 الخدمة تسویق على وتأثیره الخدمة مقدم حول الإطارالنظريالفصل الأول                        

 

 ب
 

  تتمثل أهداف الدراسة فیما یلي:: البحثأهداف -3

 ؛إبراز دور مقدم الخدمة في المساهمة في العملیة التسویقیة 

 دمات المؤسسة والإحتفاظ بزبائنها؛الإهتمام بمقدمي الخدمات من أجل الرقي بخ إبراز ضرورة 

  إســقاط الدراســة علــى المؤسســات الناشــطة فــي مجــال قطــاع الإتصــالات وتبیــان القیمــة المضــافة التــي یمكــن

 تحقیقها من خلال مقدم الخدمة للمؤسسة الخدمیة.

  :البحثأهمیة -4

 ات بمقدمي الخدمات؛ن مختلف المؤسسالإهتمام المتزاید م 

 ؛إبراز مقدم الخدمة في المساهمة في العملیة التسویقیة 

 .موضوع الساعة كون مقدم الخدمة هو قلب نجاع عملیة تقدیم الخدمة  

  ودوافع أدت إلى إختیار هذه الدراسة، وهي: مبرراتهناك عدة إختیار الموضوع:  مبررات -5

 ؛قلة الدراسات التي تناولت مثل هذا الموضوع 

  ركیزة للمؤسسات الخدمیة؛الأهمیة البالغة التي یكتسبها مقدم الخدمات كونه 

 ؛البحث عن سبل لتشجیع المؤسسات الخدمیة للإرتقاء بمقدمي الخدمة 

 .الرغبة الشخصیة في دراسة مثل هذه المواضیع الحدیثة  

  حدود الدراسة: -6

  تمثلت في مؤسسة إتصالات الجزائر، وكالة عین الدفلى كأقلیم للدراسة المیدانیة،  الحدود المكانیة: -أ

  .2020/ 08/ 01إلى 2020/ 06/ 01أجریت هذه الدراسة في الفترة الممتدة من الحدود الزمنیة:  –ب 

  المنهج وأدوات الدراسة: -7

الفرضـــیات المقدمـــة وتحلیلهـــا، تـــم لتحقیـــق أهـــداف الدراســـة ومحاولـــة الإجابـــة علـــى الإشـــكالیة ولإثبـــات صـــحة 

الإعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي لدراسة الموضوع، وهـذا نظـرا لعنـوان الدراسـة الـذي یسـتدعي تحلیـل مجموعـة 

  من الترابطات، والعلاقة بین المتغیر المستقل "مقدم الخدمة"، والمتغیر التابع "تسویق الخدمة".

راسة حسب تقسیم البحث في الكتب، المذكرات، المجلات والأطروحات، وقد تمثلت الأدوات المستخدمة في الد

وكذلك الملتقیات، هـذا فیمـا یخـص الجانـب النظـري، أمـا فـي الجـزء التطبیقـي فقـد قمنـا بإسـتخدام الإحصـاء الوصـفي،  

  ).SPSSبواسطة الاستبیان وتحلیل نتائجه من خلال برنامج (
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  صعوبات الدراسة: -8

ــا أثنــاء إعــداد البحــث، ســواء كــان فــي الجانــب النظــري أو التطبیقــي تتمثــل الصــعوبات  والمشــاكل التــي واجهتن

  ویمكن حصرها في مایلي:

 ؛نقص المراجع المتعلقة بمقدمي الخدمة  

 ؛صعوبة في الحصول على وثائق من أجل إستخدامها كملاحق 

  الإجابــة عـدم تجـاوب بعـض الزبـائن معنـا ونحـن بصـدد القیـام بالدراسـة المیدانیـة وهـذا یظهـر مـن خـلال عـدم

 عن الإستبیان المقدم لهم؛

  مما صعب من الدراسة.19غلق المؤسسات وتوقف خدمات النقل بسبب جائحة "كوفید "  

  :لبحثهیكلا  -9

  إلى فصلین أساسین: للإجابة على إشكالیة الموضوع إرتأینا تقسیم بحثنا هذا

حیث سنتناول في الفصل الأول الإطار النظري لمقدم الخدمة و تسویق الخدمة؛ وذلك من خـلال ثلاثـة مباحـث 

، ثــم إنتقلنــا فــي المبحــث ودور مقــدمها فــي المؤسســات الخدمیــة الخدمــةرئیســیة، حیــث تطرقنــا فــي المبحــث الأول إلــى 

، أمـــا المبحـــث الثالـــث فخصصـــناه للدراســـات الســـابقة بمقـــدم الخدمـــةتســـویق الخدمـــة وتـــأثره الثـــاني إلـــى الحـــدیث عـــن 

  والمقارنة بینها. 

أمــا الفصــل الثــاني سنخصصــه للدراســة المیدانیــة لمقــدم الخدمــة وتســویق الخدمــة فــي مؤسســة إتصــالات الجزائــر 

، لتـــي تقـــدمهاالتعریـــف بوكالـــة إتصـــالات الجزائـــر والخـــدمات ابولایـــة عـــین الـــدفلى، حیـــث تطرقنـــا فـــي المبحـــث الأول 

، أمـا المبحـث الثالــث خصـص لتحلیـل ومناقشـة نتـائج الدراســة طریقـة المتبعـة فــي إنجـاز الدراسـةوالمبحـث الثـاني إلـى 

  المیدانیة.

هــذه الدراســة نســتعرض فیهـا أهــم النتــائج المتوصـل إلیهــا بالإضــافة إلــى تقـدیم جملــة مــن التوصــیات خاتمــة وفـي 

 والإقتراحات.

  

  

  



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول

  لإطار النظري حول مقدم الخدمةا

  وتأثیره على تسویق الخدمة 
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  تمهید:

یعتبر قطاع الخدمات من الأنشطة الإقتصادیة المهمة في عصرنا الحالي, والتي باتت تشهد نموا سریع خلال 

  تحیث أنه یعد قوة إقتصادیة في الدولة, فأصبحت بحاجة الى تطویر هذه الخدما 20القرن 

كما أن باتت معیارا هاما بجودة الخدمات، لتحقیق أهداف المؤسسة بكفاءة أكبر وكسب السمعة الجیدة التي 

  هذا التطور یساهم في خلق فرص العمل وبالتالي إنخفاض البطالة 

فلقد بدأت في السنوات الأخیرة إحساس متنامي من طرف المؤسسات الخدماتیة الجزائریة بأهمیة الخدماتكأحد 

التي آلت إلیها خلات الأساسیة في عملیة تسویق ماتنتجه من خدمات وقد زاد هذا الإحساس الطبیعة التنافسیة المد

حیث أدركت المؤسسة الخدماتیة أن زیادة قدراتها التنافسیة وتعزیز أوضاعها في السوق یكمن  السوق الخدماتیة، 

ل على رضا العملاء وكسب إتجاهاتهم, ویكون بهدف الحصو  یة من هذه الخدمات، في تحقیق مستویات جودة عال

عنصر هذا من خلال إتباع إستراتجیة تسویقیة مناسبة والتركیز في المزیج التسویقي على مقدم الخدمة بإعتباره هو ال

فهو یمثل حلقة وصل بین الزبون و المؤسسة بإستعمال طرق وأسالیب جذب الزبون  المباشر في العملیة البیعیة،

  ه وتحویله من زبون محتمل الى زبون مأكدوتأثیره علی

  ثلاثة مباحث على النحو التالي:حیث تضمن هذا الفصل  

 :؛ودور مقدمها في المؤسسات الخدمیة الخدمةالمبحث الأول 

 :؛تسویق الخدمة وتأثره بمقدم الخدمةالمبحث الثاني  

 المبحث الثالث: الدراسات السابقة.  
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مقدمها في المؤسسات الخدمیةودور  : الخدمةالمبحث الأول  

في المؤسسات الخدمیة من التركیز وتنویع الخدمات إلى التركیز على الزبون في حد ذاته، تحولت فكرة العمل 

عبــر تســویق الخــدمات التــي تلبــي إحتیاجــات ورغباتــه المتطــورة والمتزایــدة بإســتمرار، وذلــك بالإعتمــاد علــى عناصــر 

صوصـــا علـــى العناصـــر المســـتحدثة والمتمثلـــة فـــي الأفـــراد أو مقـــدمو الخـــدمات المـــزیج التســـویقي الخـــدمي عمومـــا وخ

بإعتبـــاره مـــن أهـــم العناصـــر المـــؤثرة علـــى مكونـــات الخـــدمات والتـــي بـــدورها تـــؤثر علـــى إدراك الزبـــائن لجـــودة الخدمـــة 

  المقدمة لهم.

.تسویقي الخدميالمطلب الأول:ماهیة الخدمة والمزیج ال  

خدمي ب كل ما یخص الخدمة ، أنواعها وخصائصها وكذلك المزیج التسویقي السنتناول في هاذا المطل      

 تعریفه، وعناصره.

 أولا: الخدمة

  : تناولت العدید من التعاریف مصطلح الخدمة وفیما یلي أهمها:تعریف الخدمة - 1

  میكـانیكي "الخدمة هـي منـتج غیـر ملمـوس یحقـق المنفعـة مباشـرة للمسـتهلك, كنتیجـة لأعمـال جهـد بشـري أو

  1لأفراد والأشیاء"

  هناك من عرفها على أنها "تجربة زمنیة یعیشها العمیل أثناء تفاعله مـع فـرد مـن أفـراد المؤسسـة أو مـع دعـم

  2مادي وتقني".

  الذي ینص على أن: ،الذي وصف بالشمولیة ،ومن بین هذا وذاك برز تعریف فیلیب كوتلر

 وهــي أساســا غیــر ملموســة ولا یمكــن نقــل  ،طــرف لأخــر الخدمــة هــي كــل نشــاط أو منفعــة یمكــن أن یقــدمها

  3نتاجها یمكن أن یرتبط أحیانا بسلعة".، وإ ملكیتها

  كما تعرف على أنها "الخدمة هي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحـد ذاتهـا أو متصـلة بشـیئ مـادي

  4وتكون قابلة للتبادل ولا یترتب علیها ملكیة وهي في الغالب غیر محسوسة" .

  وعلى ضوء ما تم عرضه من تعاریف یمكن أن نستخلص التعریف الآتي:    

                                                           
  .112،ص1999دار الزهروان للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق أساسیات ومبادئ، بشیرعباس العلاق،  -1

امعة العقید أكلي مذكرة ماستر، قسم علوم التسییر، جالخدمة التسویقیة في شركة إتصالات الجزائر، علواش صبرینة، بوعون مریم، 

 2-محند اولحاج، البویرة،2015، ص50.
3-P .Kotler et B.Duboisle Marketing Management,publication Union. Paris. 1992 -p257 

 4-كورتل فرید، تسویق خدمات، دار الكنوز المعرفة، الطبعة الأولى، سكیكدة، الجزائر، 2009، ص64.
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 وقـد تكـون مرافقـة ، "أن الخدمة هي نشاط أو منفعة غیر ملموسة تحقـق إشـباعا فهـي تخضـع لعملیـة التبـادل

  شرط أن لا یقترن تقدیم الخدمة بانتقال الملكیة". ،لمنتوج مادي

كمـا هـو الحـال  ،یمكن تصنیف الخدمة تبعا لنوع السوق الذي تخدمـه وتهـدف الوصـول إلیـه أنواع الخدمات: - 2

وتــأمین علــى الســیارات والرعایــة  ،للمنتجــات (الســلع) فهنــاك خــدمات المســتهلكین مثــل: التــأمین علــى الحیــاة

للمستهلك  ویمكن لنفس الخدمة أن تقدم ،الصحیة وهناك الخدمات الصناعیة فتشمل تدقیق الحسابات وغیرها

 النهائي أو المستعمل الصناعي أو كلاهما. 

  1الخدمات إلى ثلاثة أنواع :Kotler and Amstrongوقد صنف   

ریـد مثل المحاكم ومكاتب التشـغیل والبلـدیات والمستشـفیات الحكومیـة والجـیش والشـرطة والب الخدمات الحكومیة:  -أ

 والمدارس والجامعات الحكومیة؛

 الجمعیات الخیریة، الجمعیات التضامنیة، المساجد...إلخ؛الخدمات الخاصة غیر الربحیة:   -ب

وشــركات العقاریــة  خطــوط النقــل البحــري، البــري والجــوي، شــركات الترفیــه،الخــدمات الخاصــة غیــر الربحیــة:   -ت

  والوكالات الإعلامیة.

وأن  مـة أو السـلعة الأخــرى،ف بهـا عـن الخدتختلـ كـل خدمـة ولهـا خصائصـها وممیزاتهـا، وبهـذا یمكننـا أن نسـتنتج أن

وتختلـف الخدمـة علـى حسـب منتجهـا أو المسـؤول  حسـب هـدف أو سـبب وجـود تلـك الخدمـة، أنواع الخـدمات تختلـف

 عن تقدیم الخدمة للمستهلك.

إن الخدمـة تتمیــز بخصـائص تمیزهـا عـن بقیـة الأنشــطة الأخـرى لـذا سـنتطرق لهـا فیمــا  خصـائص الخـدمات: - 3

  2یلي:

ــــــر ملموســــــةاللاملموســــــیة أو اللامحســــــوبیة:   -أ ، أي لا یســــــتطیع المشــــــتري تتصــــــف الخــــــدمات بخصــــــائص غی

ولهــذا فإنــه یصــعب شــرحها وتوضــیحها فــي المعارضــالتجاریة أو  ،ستخدامحواســه الخمســة لإدراكهــا قبــل شــرائهاإ

الشخصـــي  ولهـــذا فإنـــه لابـــد مـــن اســـتخدام البیـــع، عرضـــها فـــي محـــلات التجزئـــة أو شـــرحها مـــن خـــلال الإعـــلان

سـتعمال ي تعـود علیـه مـن جـراء اسـتخدام أو إوالإعلان للاتصال مع المستعمل أو المشتري من خلال المنافع الت

  الخدمة؛

وتعني هـذه الخاصـیة تـلازم عملیتـي الإنتـاج والاسـتهلاك للخدمـة فـالفحص الطبـي لا یمكـن نفصال:غیر قابلة للإ   -ب

دمــة حتــى أو أن یكــون مرشــدا أثنــاء تقــدیم الخالخدمــة،  داءإلا بوجــود المــریض الــذي یعتبــر عنصــرا أساســیا فــي أ

  یحصل علیها وفقا لرغباته؛

                                                           

  52صمرجع سبق ذكره، الخدمة التسویقیة في شركة إتصالات الجزائر، علواش صبرینة، بوعون مریم،  - 1

  131.2،ص1996مجهول دار النشر، مصر، التسویق الدولي، عمرو خیر الدین،  - 2
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كنتیجــة لعــدم إنفصــال الإنتــاج عــن الاســتهلاك، تتصــف الخــدمات بالفنــاء الســریع، لأنــه لا صــفة فنــاء الخدمــة:  -ت

  تاحة؛لمستغلال الموارد ایمكن تخزینها لإستخدامها في وقت لاحق، وهذا ما أدى إلى خلق مشكل عدم إ

فقـد یـزداد  ،إظافة إلى ذلك فإن الطلب على الخدمات من جانب المستهك یتقلب بشكل ملحوظ علـى مـدار موسـمي  

كــذلك قــد یحــدث التقلــب مــن جانــب الطلــب علــى  ،الطلــب علــى العدیــد مــن الخــدمات خــلال الصــیف والعطــل الســنویة

  ر أو خلال الأسبوع أو خلال الیوم؛الخدمة دوریا خلال الشه

وخاصـة  ،وتعنـي هـذه الخاصـیة عـدم القـدرة فـي كثیـر مـن الحـالات علـى تنمـیط الخـدمات:لتباین عدم التجـانسا  -ث

فكل وحدة مـن وحـدات الخدمـة تختلـف عـن الوحـدات الاخـرى مـن  ،تلك التي یعتمد تقدیمها على الانسان بشكل كبیر

فإنه یصعب  ، داء الخدمة مرتبط بمقدمهاعكس السلع التي تتمیز بوحدم المقاییس والمواصفات وطالما أن أ، الخدمة

التنبؤ بالحصول على مستوى ثابت من الجودة لها عبر الوقـت سـواء مـن شـخص لآخـر أو للشـخص نفسـه مـن وقـت 

  قدیم مستوى خدمة نفسه في كل رحلة؛فشركة الطیران مثلا لا تستطیع ت، للآخر

فهو یتخیل  ،مثل الزبون في محل الحلاقة، الخدماتیقوم الزبون بدور رئیسي في تسویق وإنتاج اشتراك الزبون:  -و

  ؛قبل وخلال عملیة الحلاقة

تقلــب وتغیــر الجــودة فــي الخــدمات المقدمــة خاصــیة أخــرى مــن خصــائص الخــدمات لارتبــاط ذلــك تقلــب الجــودة: -ه

  بصعوبة تنمیط الخدمة وللعوامل الاخرى السابقة مجتمعة.

  ثانیا: المزیج التسویقي الخدمي

ویقي یمثل على أرض الواقع الإستراتجیة التسویقیة الشاملة التـي ترسـمها الإدارة العلیـا للمشـروع إلا المزیج التس

أن هـــذا المــــزیج التســــویقي التقلیــــدي  تعــــرض إلـــى إنتقــــادات شــــدیدة مــــن قبــــل البـــاحثین فــــي مجــــال الخــــدمات بحیــــث 

هـذا المـزیج، وذلـك مـن خـلال ضـم  بمحاولات لتطویر نماذج خاصـة بالخـدمات، ترتكـز فـي مفهومهـا علـى تمدیـدقاموا

  عناصر جدیدة إلیه لیصبح أكثر صلاحیة لتسویق الخدمة.

، یعــرف علــى أنــه مجموعــة العناصــر تتبناهــا المؤسســة للتعامــل مــع الســوق تعریــف المــزیج التســویقي الخــدمي: - 1

حیث یســتخدم المــزیج التســویقي لصــناعة القــرارات ،والــذي یمكــن تطبیقــه وتكییفــه مــع الأوضــاع الســوقیة المختلفــة

التسویقیة مثل تحدید المنتج ومواصفاته وسعره وقنوات البیع وطرق الإشـهار وأنـواع الدعایـة وغیرهـا مـن القـرارات 

ومـن ثـم النفـاذ التي یمكن للمسوق أو المؤسسة أن تتحكم فیها بحیث یستطیع تلبیـة متطلبـات العمـلاء أو الزبـائن 

 1بفعالیة. إلى السوق

                                                           

أهمیة المزیج التسویقي الخدمي فـي تحسـین الخـدمات التأمینیـة دراسـة حالـة الشـركة الجزائریـة  عبـد االله،فتحة نور الدین، طرشي  -1

  10، ص2019قسم علوم تجاریة، جامعة جیلالي بونعامة خمیس ملیانة، للتأمین الشامل بوكالة عین الدفلى،  
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مــن بــین مكونــات المــزیج التســویقي التقلیــدي نجــد: المنــتج، الســعر، التوزیــع عناصــر المــزیج التســویقي الخــدمي: - 2

 والترویج ثم أضیف ثلاثة عناصر مهمة في قطاع الخدمات: مقدمو الخدمة، الدلیل المادي، العملیات.

خدمــة التــي تنتجهــا المنظمــة لتحقیــق عــن ســلعة أو  عبــارة ن أهــم مكونــات المــزیج التســویقي وهییعــد مــالخدمــة:   -أ

وأن نجاح وبقاء المنظمات یقـف علـى مـدى تقـدیم خدمـة تتوافـق وحاجـات ورغبـات  ،حاجات ورغبات المستهلكین

المســتهلكین لــذا لابــد مــن الإعتمــاد علــى اســتراتجیات تســویقیة تســتطیع المنظمــة مــن خلالهــا تحقیــق التكامــل بــین 

  المزیج التسویقي.الخدمة وباقي العناصر 

ویمكن القول أن المنتج الخدمي هو مجموعة من الأنشطة والفعالیات الخدمیة التي تقدمها المنظمة الخدمیة لغـرض  

ن ما یمیز المنتج الخدمي هو إنتاجیة ووقوع الطلب علیه یحدث في وقت واحد مما ، وأتلبیة حاجات ورغبات الزبائن

كبیرا وفعالاً في إثارة وتحقیق الطلب الواقع على الخدمة وفي كسب وبنـاء الثقـة  یجعل الدور الذي یلعبه مقدم الخدمة

بحیـث أيُ خلـل فـي عملیـة تقـدیم الخدمـة  ،ساس الذي یستند إلیه مفهوم المنتج الخدمي، الأوتقویة العلاقة مع الزبائن

للعامــل البشــري فــي إنتــاج عتبــار المنــتج الخــدمي غیــر ملمــوس فــإن هنــاك كثافــة عالیــة ، وبإســوف یــؤثر علــى جودتهــا

  1وتقدیم الخدمات للزبائن.

یعد السـعر أحـد ،و نظرا للسمات الفردیة للخدمة فان تسعیر الخدمات یمثل تحدیا أكبر من تسعیر السـلعالتسعیر:   -ب

ویسـتخدم العمـلاء السـعر عنـد تقیـیمهم للجـودة  ،الجوانب الملموسة التي یحدد ما الذي یتوقعه العمیـل فـي الخدمـة

فــإذا زاد الســعر الــذي یدفعــه  ،عتقــاد بوجــود علاقــة طردیــة بــین الســعر والجــودةفــالعملاء یمیلــون عــادة للإ ،الخدمــة

وتعتبر استراتجیة تحدید الأسعار مـن الاسـتراتجیات الطویلـة الأمـد  ،العملاء في خدمة زادت توقعاتهم بالنسبة لها

وعلیـه ، لى مجمل الأنشطة التسویقیة الأخرىوالحساسة لما لها من تأثیر مباشر على تحقیق أهداف المنظمة وع

لمنافع التي یمكن القول أن السعر بمفهومه الواسع یمثل مجموعة من القیم التي یتم دفعها مقابل الحصول على ا

 2ستخدام المنتج.تتحقق من إمتلاك أو إ

إن نجاح أي منظمةلا یمكن لها أن یتحقق حتى ولو إعتمـدت علـى مبـدأ التخطـیط الصـحیح لأنشـطتها  التوزیع:  -ت

التسویقیة الأخرى دون النظرة التكاملیة لهذه الأنشـطة مـع النشـاط التـوزیعي بإعتبـاره أحـد عناصـر المهمـة للمـزیج 

منظمــــات الأعمــــال مــــع الأســــواق إذ یمثــــل النشــــاط التــــوزیعي الجســــر الــــذي یـــربط إدارة التســــویق فــــي  ،التســـویقي

فالتوزیع  كنظام هو مجموعة من الأنشطة الفرعیة التي تتكامـل وتتفاعـل وتتناسـق فیمـا بینهـا مـن أجـل  ،المختلفة

وبالتـالي تحقیـق المنفعـة الزمانیـة والمكانیـة وبالتـالي تـوفیر المنتجـات فـي المكـان ، تحقیق التدفق للسلع والخـدمات

حیــث أن القنــات التوزیعیــة تمثــل حلقــة وصــل  ،یــات والأســعار التــي ترضــي المســتهلكینوالزمــان المناســبین وبالكم

                                                           

 1-علي توفیق الحاج أحمد، وآخرون، تسویق خدمات، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي للنشر، عمان، الأردن، 2011، ص41.

: دراســة حالـة مؤسســة تلیكـوم الجزائــر، فعالیــة أنظمــة إنتــاج الخدمــة فـي كســب ولاء المســتهلك فــي سـوق الخــدماتأحمـد محمـودي، -2

   77 -76، ص،ص 2015رسالة دكتوراه، قسم علوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، 
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حیـث ، بین المنـتج والمسـتهلك ولكـن بالنسـبة للخـدمات فإنهـا تمثـل نقطـة إنتـاج وتقـدیم وإسـتهلاك فـي نفـس الوقـت

  1توزع الخدمة على غرار السلعة عبر طریقتین أو قناتین:

 ممـا یسـتوجب إختیـار العمـلاء بعنایـة بسـبب  ،والأكثـر شـیوعا، قصـر طـولاتعتبر هـذه القنـاة الأ :قناة مباشرة

 ؛التلازم بین مقدم الخدمة والعمیل

 أي بتدخل الوسطاء في عملیة التوزیع. :غیر مباشرة قناة  

یعــرف التــرویج علــى أنــه نشــاط تســویقي ینطــوي علــى عملیــة إتصــال إقنــاعي یــتم مــن خــلال التعریــف التــرویج:   -ث

أو نمط سلوكي معـین بهـدف التـأثیر علـى  أذهـان أفـراد ، فكرة أو مكان أو شخص أو منظمةبسلعة أو خدمة أو 

حیــث یعــد التــرویج فــي مجــال الخــدمات ذو أهمیــة  ،جمهــور معــین لإســتحالة إســتجابتهم الســلوكیة إزاء مــایروج لــه

الترویجـي أصـبح ضـرورة وبلغـة أخـرى المـزیج ، كبیرة جداً لأنها تعمل على خلق صـورة وشـعور قـوي بالمصـداقیة

حیث یمثل ذلـك الجـزء مـن الإتصـالات التـي تهـدف إلـى إعـلام وإقنـاع وتـذكیر  ،ملحة لنجاح لأي مؤسسة خدمیة

إن التــرویج هــو الأداة الإتصــالات  ،المســتهلك بالخدمــة التــي تقــدمها المؤسســة والتــأثیر علیــه لقبولهــا واســتخدامها

ن العناصــر وكــل عنصــر یعطــي معنــى معینــا عــن المجموعــة ویتكــون مــن مــن مجموعــة مــ ،التســویقیة للمنظمــة

 2المنافع التي یحصل علیها المستهلك.

تخدمة فـي عملیـة یعرف الدلیل المادي بأنه بیئة المؤسسة وكافة المنتجـات والرمـوز المادیـة المسـالدلیل المادي:    - ج

وأي لمرافــق والتجهیــزات المادیــة، لات واكمــا یشــیر الــدلیل المــادي الملمــوس إلــى كافــة التســهی الإتصــال والإنتــاج، 

بحیث أن الدلیل المـادي یمثـل  یل المادي یمثل أحد أبعاد الجودة،صورة أو أشكال مادیة تتعلق بالخدمة كون الدل

الشواهد المادیة والتي تعتبر جزء مهم في تعزیـز الثقـة لـدى المسـتهلك مـن الخدمـة ومـن بـین هـذه الشـواهد طبیعـة 

كمــا هــو الحــال فــي مؤسســات  ،ســلوكهم مســتوى المعلومــات التــي یملكونهــا....إلخ ،جیــةمظــاهرهم الخار  ،العــاملین

كــذلك تلعــب هــذه الشــواهد المســتخدمة دورا فــي حــث المســتهلك ، أو مؤسســة المصــرفیة، الإتصــال بالهــاتف النقــال

نـد إتخـاذهم بحیث تعد البیئة المادیـة مـن العوامـل المهمـة التـي تـؤثر علـى سـلوك العمـلاء ع ،للطلب على الخدمة

لأنها تساعد في تقییم الخدمة قبـل المباشـرة فـي عملیـة شـرائها وتـأتي أهمیتهـا تمثـل عنصـراً  ،لقرار شراء الخدمات

وبمعنى آخر هي مظهر وهیئة تصـمیم البیئـة المادیـة الداخلیـة والخارجیـة  ،من عناصر المزیج التسویقي الخدمي

والبیئة المادیة سـواء كانـت داخلیـة أو خارجیـة  ،تقدم فیها الخدمة التي یتفاعل فیها العمیل مع مقدم الخدمة والتي

جـابي ولـذلك یجـب یللمؤسسات الخدمیة قد یكـون لهـا تـأثیر علـى الصـورة المدركـة لـدى العمـلاء بشـكل سـلبي أو إ

ن لمـا لهـا مـیـة والخارجیـة بشـكل فعـال، على جمیع المؤسسات الخدمیة أن تعمـل علـى إدارة بیئـتهم المادیـة الداخل

ولمــا لهـــا مـــن أثــر فـــي مســـاعدة المؤسســـات  ین صـــورة وإنطبــاع جیـــد لـــدى العمـــلاء،تــأثیر وأهمیـــة كبیـــرة فــي تكـــو 

                                                           

 1-أحمد محمودي،مرجع سبق ذكره، ص88.

الطبعــــــــــة الأولـــــــــــى، دار تســــــــــویق خـــــــــــدمات مـــــــــــدخل إســــــــــتراتیجي وظیفـــــــــــي تطبیقـــــــــــي، حمیــــــــــد الطائي،بشــــــــــیر العـــــــــــلاق، -2

  .311،ص2009الیازوري،عمان،الأردن،



 الخدمة تسویق على وتأثیره الخدمة مقدم حول النظري الإطارالفصل الأول                        

 

12 
 

ــداخلي والخــارجي فــي إیصــال أهــدافها وصــورتها إلــى  الخدمیــة فــي تحقیــق أهــدافها وإنجازاتهــا علــى الصــعیدین ال

  1عملائها.

ــات:   - ح وتشــمل  ،مــن عناصــر المــزیج التســویقي للخدمــةتعتبــر عملیــة تســلیم الخدمــة للزبــون عنصــرا أساســیا العملی

تبـدأ العملیـة مـن لحظـة دخـول الزبـون  قـدیم الخدمـة للزبـائن بصـورة فعالـة،العملیة كافة الإجـراءات التـي تتضـمن ت

وعملیـة تسـلیم الخدمـة إلـى الزبـائن بطریقـة جیـدة تقـوي العلاقـة ة الخدمیة وحتى لحظة خروجـه منهـا، إلى المؤسس

 2عند تصمیم الخدمة من الإهتمام بالزبائن وكیفیة مخاطبتهم والإستجابة لطلباتهم .ولذلك لابد ، معهم

الأمــر الــذي  ،تــزداد أهمیــة الأفــراد فـي تقــدیم الخدمــةات لكونهــا تتمیـز بعــدم الملموســیةالأفــراد أو مقــدمو الخدمــة:   - خ

ائن یحكمـــون علـــى جـــودة فالزبـــ ،یحتـــاج جهـــودا إضـــافیة لزیـــادة إقنـــاع الزبـــائن بأهمیـــة وطبیعـــة الخـــدمات المقدمـــة

  ولذلك فالأفراد هم مصدر التمیز في الإنتاج.  ،الخدمة من خلال الكفاءة والفعالیة أثناء الحصول على الخدمة

  مقدمو الخدمة في المزیج التسویقيدور ثالثا: 

فهو  ،وتناسقهلقد تم التركیز على مقدمو الخدمة لیس لدعم المزیج   التسویقي الخدمي فقط ولكن للعمل على تكامله 

، إذ لا یمكـــن تحقیـــق أهـــداف المؤسســـة بـــدون تعبئـــة المـــوارد البشـــریة ،یســـاعد فـــي تحقیـــق العملیـــة التســـویقیة الكاملـــة

فالمؤسسات الخدمیة تتطور بجهود وأفكار موظفیها ولكي یتحقق هـذا الـدور ینبغـي أن یكونـوا علـى مسـتوى عـال مـن 

  3:مة في المؤسسات الخدمیة فیما یليیظهر دور مقدمو الخد فاءة والفعالیة في أداء وظائفهم.الك

 ؛والقیام ببحوث التسویق ،توفیر المعلومات التسویقیة .1

ودوره كعامـل إسـتراتیجي فـي إنتـاج وبیـع الخـدمات  ،یعتبر كأحد العوامل الداخلیة الهامـة فـي البیئـة التسـویقیة .2

  من خلال:

  وإعلامهم بالمنـافع التـي تحویهـا ، المناسبة وفي الأماكن الملائمةإنتاج الخدمة وتقدیمها للعملاء في الأوقات

 ؛كل خدمة من الخدمات التي تتعامل فیها المؤسسة الخدمیة

 حیث یقوم العاملین بالعمل المستمر على تطویر الخدمات المعروضة في السوق ،تطویر الخدمات القائمة، 

 حوث التسویق ومتابعة سلوك الزبونوذلك من خلال ب ،خاصة تلك التي تمر بمرحلة الإنحدار. 

 

  

                                                           
 .151أحمد محمودي، مرجع سبق ذكره، ص -1

أطروحــة دكتــوراه، كلیــة العلــوم دور التســویق فــي القطــاع المصــرفي: دراســة حالــة بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة، زیــدان محمــد ،-2

    .176، ص2004، 3الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر

دراسة مقارنـة بـین القـرض تأثیر مقدمي الخدمة على اتخاذ قرار الشراء في المؤسسات المصرفیة: شهیرة بلبلیدیة،سلیمة حاج الطیب،-3

  .12، ص2019مذكرة ماستر، قسم علوم تجاریة جامعة جیلالي بونعامة خمیس ملیانة،، الشعبي الجزائري وبنك خلیج الجزائر
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  الثاني: مقدم الخدمة في المؤسسات الخدمیة  المطلب

إن مقـــدمو الخـــدمات یلعبـــون أهمیـــة بالغـــة فـــي تســـویق الخـــدمات إذ یـــؤدي مقـــدم الخدمـــة دورا مهمـــا فـــي إقنـــاع 

  .اف المرجوة في العملیة التسویقیةالزبائن من خلال تقنیات تسویقیة وذلك لتحقیق الأهد

  أولا: تعریف عملیة تقدیم الخدمة

هي مختلف الإجراءات الفعلیة وآلیات تدفق الأنشـطة التـي مـن خلالهـا تسـلم الخدمـة أو أنظمـة تشـغیل الخدمـة 

تقــدیم  ،حیـث تمــر المنظمـات الخدمیــة عنـد تقـدیم منتجاتهــا سـواءاً كانــت سـلعاُ أو خـدمات بعملیــات الإنتـاج ،وتسـلیمها

سـتخدام ، وقد تكون هذه العملیات من خلال إالنهائي من الخدمة وسلسلة من العملیات وصولا إلى المستهلك ،للسوق

 1الأجهزة والمعدات أو من خلال نشاط الأفراد أو الأعمال التي یقومون بها.

  ثانیا: تعریف مقدم الخدمة 

والتـي  الخـدمات،ناصـر المـؤثرة علـى مكونـات وهم من أهـم الع ،یطلق علیهم أیضا بالأفراد أو العنصر البشري

الـذّین  خیـر بـالأفراد العـاملین بالمؤسسـة،ویتعلـق هـذا الأ لعمـلاء لجـودة الخدمـة المقدمـة لهـم،بدورها تؤثر على إدراك ا

حیــث یتوجــب علــى الإدارة القیــام بتنمیــة مهــارات العــاملین عــن  ل مباشــر أو غیــر مباشــر مــع العمــلاء،یحتكــون بشــك

لضــمان جیــد للخــدمات  عــاملات العمــلاء وكیفیــة إســتقبالهم،انــب المتعلقــة بمطریــق التكــوین المســتمر فیمــا یخــص الجو 

  2.لاء الداخلیین للعملاء الخارجیینالمقدمة من قبل العم

إن الصورة المكونـة  ،إن الدور الذي یلعبه العاملون في المؤسسات الخدمیة هو الأساس لنجاحها على المدى الطویل

ي فـإن مؤسسـات وبالتال ،فصلها عن الصورة المبنیة أو المدركة عن موظفیهاعن مؤسسة الخدمیة لا یمكن نزعها أو 

  .تعني بإختیار العاملین وتحفیزهم نالخدمات یجب علیها أ

 لیـة التبــادل المسـتمر بــین الطــرفین،وعلیـه فــإن نوعیـة العلاقــة بـین مقــدم الخدمـة ومتلقیهــا هــي التـّي تقــرر إحتما

الــذّي یهــدف إلــى  ایــد بالتســویق الــداخلي،الخــدمات تقــود إلــى الإهتمــام المتز هــذه الأهمیــة لمقــدمي الخدمــة فــي تســویق 

  3.یقومون بجذب الزبائن إلى المؤسسةتشجیع السلوك الفعال لمقدمي الخدمة الذین 

  الخدمة  اصفات مقدمثالثا: مو 

موجهــة لتأدیـة وظـائف ومهــام محـددة مــن طـرف الإدارة العلیــا مقـدمي الخـدمات لــیس عبـارة عــن آلات مبرمجـة 

وفقــط بــل أن هــذا الجهــاز المســتخدم (مقــدمي الخــدمات) عبــارة عــن أفــراد ذوي إحتیاجــات وجوانــب مختلفــة لابــد مــن 

                                                           

 1-أحمد محمودي، مرجع سبق ذكره، ص 117.
  .176مرجع سبق ذكره، صدور التسویق في القطاع المصرفي، محمد زیدان، -2

  .13مة حاج الطیب، مرجع سبق ذكره، صشهیرة بلبلیدیة، سلی -3
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الإنقـاص  مراعاتها داخل التنظیم فإغفال أي منها سینعكس سلبا على العامل وبالتالي سیؤدي ذلك بصفة طردیة إلـى

  1.دراته داخل المؤسسةمن ق

  2ومن أهم المواصفات التّي یجب أن یتصف بها مقدمو الخدمات ما یلي:      

وتتعلـــق بقـــدرة مقـــدم ، ومخاطبـــة العمیـــل باللغـــة التـــي یفهمهـــا، : ویعنـــي دوام إمـــداد العمـــلاء بالمعلومـــاتالإتصـــال .1

لعبـه للحصــول علــى الخدمــة والــدور الـذي یجــب علــى العمیــل أن ی ،الخدمـة علــى شــرح خصـائص الخدمــة للعمیــل

 المطلوبة؛

ــاءة أوالقــدرة .2 وتتعلــق بكفــاءة وجــدارة مقــدمي الخدمــة مــن حیــث مهــارتهم وقــدرتهم علــى التحلیــل والإســتنتاج : الكف

إلــى الشــهادات العلمیــة ومصــادرها،  فالعمیــل عــادة مــا یلجــأ تمكــنهم مــن أداء مهمــتهم بشــكل جیــد، والمعرفــة التــي

مقــدمي الخدمـــة لأنــه یفضــل تلقـــي الخدمــة مــن أشـــخاص ذوي مســتویات تعلیمیـــة  والخبــرات العلمیــة للتعامـــل مــع

 الیة؛ع

وتتمثل في درجة الثقة التي یضعها العمیل بمقدم الخدمة أي أنه لابد من توفر مصـداقیة لـدى مقـدم المصداقیة:  .3

 ة وإلتزامه بالوعود التي یقدمها؛الخدم

 مـن الشـك أو المخـاطرة أو الخطـورة، مع المؤسسـة الخدمیـةویعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو المعاملات الأمان:  .4

 ثقة في الخدمة المقدمة ومنیقدمها؛وهذا البعد یعبر عن درجة الشعور بالأمان وال

ســم بالمعاملـة الودیــة مـع العمــلاء، وأن یت خدمــة علـى قــدر مـن الإحتـرام والأدب،وتعنــي أن یكـون مقـدم ال اللباقـة: .5

 والود بین مقدم الخدمة والعمیل؛ ى الصداقة والإحترامومن ثم فإن هذا الجانب یشیر إل

الفهـم الكامــل للخـدمات التــي لــة للتعـرف علــى إحتیاجـات العمیــل و والمتمثلـة فــي الجهـود المبذو المعرفـة الوظیفیــة:  .6

 شخصي للعمیل وسهولة التعرف علیه؛تقدمها المؤسسة مع توفیر الإهتمام ال

وقدرة ورغبة مقدمي الخدمـة  ء والرد السریع على إستفساراتهم،عدة العملاوتشیر إلى المبادرة إلى مسا الإستجابة: .7

 اء الخدمة لهم عند إحتیاجهم لها؛وقدرتهم على أد كونوا بشكل دائم في خدمة العملاء،في أن ی

ـــى قـــدرة مقـــدم الخدمـــة علـــى أداء وإنجـــاز الخدمـــة التـــي وعـــدت بهـــا الطریقـــة الإعتمادیـــة:  .8 وتشـــیر الإعتمادیـــة إل

 ى وبدرجة عالیة من الصحة والدقة.من المرة الأولالصحیحة 

  

  

 

                                                           
، 1959ترجمـة عمـر القبـاني، الطبعـة الأولـى، القـاهرة، دار الكرنـك للنشـر والتوزیـع، العلاقات بین العمـال والإدارة، تشارلس وایدمان، -1

  .12-11ص

  .176مرجع سبق ذكره، صدور التسویق في القطاع المصرفي، محمد زیدان، -2
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  المطلب الثالث: دور مقدم الخدمة في المؤسسات الخدمیة

دورا كبیرا في الجهود التسویقیة كعنصـر أساسـي فـي المـزیج التسـویقي الـذي تتبنـاه المؤسسـة  مقدم الخدمة لهم 

 بهم ورفع من كفاءتهم.ولهذا وجب الإرتقاء  الأساس في نجاح أو فشل أي برنامج تسویقي للإدارة هو یعتبرالخدمیةو 

  رتقاء بمقدم الخدمة في المؤسسة أولا: أهمیة الإ 

مــن خــلال الرفــع مــن كفــاءة مقــدمي الخــدمات  ،الخدمــة مــن الركــائز الأساســیة لإرتقــاء بــأداء الخــدمات یعــد مقــدم     

  1وذلك عن طریق مایلي:

  الإسـتعانة بـالخبرات العالمیـة والمؤسسـات الكبــرى لتـدریب الإطـارات فـي مجــال الخدمـة علـى اسـتخدام تكنولوجیــات

 ؛وأدوات العصر الحدیث مثل الإنترنت....إلخ ،الخدمة

 مواكبـة التطـورات ، التي تتعلـق بأهمیـة الإبتكـار والإبـداع و ترسیخ بعض المفاهیم المتطورة لدا الموظفین بالمؤسسة

 د الروتینیة التي تعیق سیر العمل؛وتطویر الخدمات والمبادرة لكسب عملاء جدد مع التحرر من القیو  ،یثةالحد

  صــیاغة الأهــداف التدریبیــة المناســبة للمســتویات الوظیفیــة. بحیــث یــتم التركیــز علــى تنمیــة وصــقل مهــارات حســن

وذلــك  ،ادات المســتقبل بالطریقــة الفعالــةالتصــرف والقــدرة علــى التفــاوض والتخطــیط وإتخــاذ القــرار وتطبیــق مبــدأ قیــ

علـــى أن یـــتم إختیـــار مـــن تتـــوفر لـــدیهم قیادیـــة و الوظـــائف العناصـــر الشـــابة لتـــولي المســـؤولیات و لإعطـــاء فرصـــة لل

وتزویـــدهم بـــالبرامج التدریبیـــة خاصـــة العملیـــة حتـــى یصـــبح فـــي  ،الكفـــاءة والصـــفات الشخصـــیة التـــي تـــؤهلهم لـــذلك

 مناسبة لحل المشاكل التي تعترضهم؛تخاذ القرارات الوالمتابعة وإ  قادرین على المراقبةالمستقبل 

  إلزام كافة مقدمي الخدمـة علـى تلقـي بـرامج تدریبیـة علـى إسـتخدام تكنولوجیـات الإتصـال والحاسـب الآلـي باعتبـاره

 مهارات موظفي المؤسسة الخدماتیة؛ في ،مصدر رئیسیا لتحقیق التطور المطلوب

 إمــا بصــورة مادیــة أو عــن طریــق الترقیــة ســتخدام أســلوب الحــوافز والمكافــآت، میــزین باتشــجیع مقــدمي الخدمــة المت

  لوظیفة أعلى.

  خدمة في الأداء المتمیز للمؤسساتثانیا: دور مقدم ال

ـــة للمصـــارف نظـــرا للتقـــدم التكنولـــوجي الســـریع مـــن جهـــة  ـــرات ، لقـــد أصـــبح مقـــدم الخدمـــة یمثـــل أهمیـــة جوهری والتغی

إلى جانب حدة المنافسة ممـا یتطلـب إعطـاء عنایـة كبیـرة  ،العملاء ورغباتهم من جهة أخرىالمتلاحقة في إحتیاجات 

إذ تسـتطیع المؤسسـة إتبـاع إسـتراتجیة تمكنهـا مـن  ،لمقدم الخدمة في إطار متكامل مع الإستراتجیة الشـاملة للمؤسسـة

  2:عتماد على موظفیها إنطلاقا من أنتحقیق التمیز في أداء الخدمات با

                                                           
  .294، ص2001مطابع الولاء الحدیث، القاهرة، التسویق المعاصر والفعال في البنوك التجاریة،حسن محمد علي حسنین، -1

ــــا-2 ــــوك المصــــرفیة، غــــادة زكری ــــي البن ــــاس جــــودة الخــــدمات ف ــــاهرة،  ،قی رســــالة ماجیســــتار، كلیــــة التجــــارة جامعــــة عــــین الشــــمس، ق

  .94،ص1997مصر،
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 خلال المنفعة الزمنیة والمكانیة؛ خدمات هي نتاج أداء العاملین بالمؤسسة الذي یدركها العملاء منجودة ال 

 أهمیة التسهیلات المادیة الأخرى؛ على الرغم من ،ـداء التمیز هو بالدرجة الأولى موظفي المؤسسةمصدر الأ 

 من شأنه أن یؤثر بالسلب على نتائج المؤسسة.  ،عدم تعاون موظفي المؤسسة مع العملاء في تحقیق الخدمة  

ولكي یتحقق التمیز في أداء الخدمة یجب أن یقتنع الفاعلین بالمؤسسة بتحقیق التمیز في خدمـة العمـلاء بالدرجـة    

وهــذا یعنــي أن یكــون منــاخ العمــل فــي  ،ولابــد مــن وجــود لغــة مشــتركة وتفهــم وعمــل جمــاعي لتحقیــق التمیــز ،الأولــى

  كن من تحقیق التمیز في أداء الخدمة. المؤسسة یم
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  سویق الخدمة وتأثره بمقدم الخدمةالمبحث الثاني: ت

لقــد أصــبح التســویق فــي الآونــة الأخیــرة فــي العدیــد مــن المؤسســات الخدمیــة نشــاط جــد هــام بســبب مقــدار نمــو ســوق 

ویجلـــب المنافســـة المتزایـــدة والتـــي أجبـــرت المؤسســـات الخدمیـــة  ،للخـــدمات الـــذي أصـــبح یمثـــل فرصـــة تســـویقیة هامـــة

وكـذلك العوامـل التـي أدت إلـى نجـاح المنظمـات الخدمیـة هـي التواصـل  ،للمراهنة على تسویق لمجابهة هـذه المنافسـة

یظــاف إلــى ذلــك أن الإســتمراریة فــي تقـــدیم ، فــي تقــدیم الخدمــة بوتــائر تصــاعدیة وبتحســن ملحــوظ مــن فتــرة لأخــرى

مات یتطلب تقـدیم خـدمات جدیـدة تفـوق توقعـات المسـتهلكین لتحقیـق الأهـداف المطلوبـة للمؤسسـة الخدمیـة علـى الخد

  المدى القصیر والبعید على حد السواء.

  المطلب الأول: تسویق الخدمة

وجــود نجــد العدیــد مــن المؤسســات الخدمیــة التــي تهــدف والتــَي لا تهــدف إلــى تحقیــق الــربح تتطلــع إلــى التســویق بأمــل 

وتعمل على جذب الموارد وإقامة علاقـات  ،طریقة جدیدة توصلها إلى حل المشكلات للحفاظ على المستوى الإنتاجي

 إجتماعیة متینة توضح مقدرتها وإمكانیاتها المتعددة.

عٌـرف تسـویق الخـدمات بأنـه منظومـة مـن الأنشـطة المتكاملـة والبحـوث المسـتمرة التـي أولا: تعریف تسویق الخدمـة: 

وتخـتص بـإدارة مـزیج تسـویقي متكامـل ومثمـر مـن خـلال البنـاء والحفـاظ علـى  ،شترك فیها كـل العـاملین فـي المنشـأةی

تدعیم علاقات مستمرة ومربحة مع العملاء تهدف إلى تحقیـق إنطبـاع إیجـابي فـي الأجـل الطویـل وإلـى تحقیـق منـافع 

  1ووعود متبادلة لكل أطراف تلك العلاقات.

  2:مجموعة من التحدیات من بینهان والمنظمات الخدمیة عند تطبیقها لتسویق الخدمات حیث یواجه المسوقو  

  ورغبات المستهلكین وفهم توقعاتهم؛فهم حاجات 

 مستهلكین, أي تقدیم خدمات ملموسة؛دعم أو إظفاء صفة الملموسیة للخدمة لل 

 .حفظ الوعود والمعاملات مع العملاء  

بأنه مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي تقـوم بتوجیـه إنسـیاب الخـدمات مـن  وعلیه یمكن القول أن تسویق الخدمات

یحقــق أهــداف  ،المنظمــات إلــى العمــلاء فــي إطــار مایســمى ســوق الخــدمات وذلــك مــن خــلال مــزیج تســویقي متكامــل

  المنظمة والعملاء معاً.

  

                                                           
 .18أحمد محمودي، مرجع سبق ذكره، ص-1

2-Zeithml V biter  M service marketing integrating customer Focus Across the Firm  2E  dition McGraw-Hill NY  
2000. 
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  ثانیا:أبعاد التسویق الخدمي

ن ، بل إخارجي تقلیدي بإستخدام المزیج التسویقي التقلیديتسویق الخدمات یحتاج إلى أكثر من مجرد تسویق 

توضیح ذلـك مـن خـلال المثلـث الموضـح بالشـكل  نتسویق الخدمات یحتاج إلى تسویق داخلي وتسویق تفاعلي ویمك

إن مثلـث تسـویق الخـدمات  ،الموالي والذي یساعد المؤسسات الخدمیة علـى تسـویق خـدماتها ومواجهـة تلـك التحـدیات

ث مجامیع تعمل معاً لتطویر وعود تقدیم الخدمة وهي تمثل مفتـاح العمـل ضـمن مثلـث تسـویق الخـدمات یتضمن ثلا

العـاملین أو  ،جيیبحیث أهم النقاط التي تبین كیفیة تسویق الخدمة هي المنظمـة وهـي تشـمل وحـدات العمـل الإسـترات

وهـي متكاملـة مثـل عملیــات  ،ا الـبعضالمسـتهلكین وكـل نقطـة مـن النقـاط الثلاثـة تختلـف عـن بعضـه ،مقـدمو الخدمـة

یجـب أن تكـون قـد نفـذت بطریقـة صـحیحة وكـذلك  ،التسویق الخارجي وعملیـات التسـویق التفـاعلي والتسـویق الـداخلي

لأن الهدف من جمیع هذه الفعالیات التسـویقیة  ،في بناء وصیانة العلاقات مع العملاء الداخلیین والعملاء الخارجیین

  1لعهود للزبائن وسوف نقوم بشرح هذه النقاط الثلاثة.تدور حول صنع وحفظ ا

): أنواع التسویق في صناعة الخدمة01- 10الشكل رقم (  

 

 

 

 

 

Zetha, v bither,M Service integrating customer Focus Across the Firm,2Edition,Mcgrawhill, Ny,2000,P16. 

  أولا: التسویق الخارجي  

كمـا یمثـل تلـك الوعـود أو المعلومـات  ،تعتبر عملیات التسویق الخـارجي الصـلة أو الـرابط بـین المؤسسـة والمسـتهلكین

كمـا أن عملیـة  ،التي تقدمها المؤسسة لعملائها مع تقـدیم توضـیحات للخـدمات التـي تقـدمها وكـذلك مختلـف العـروض

ــــة توقعــــات المســــتهلكین وإدراكــــاتهم لأهــــم توقعــــات  ــــي تشــــكیل أو معرف الإتصــــال الخــــارجي للخــــدمات دور رئیســــي ف

                                                           

 1- أحمد محمودي، مرجع سبق ذكره، ص19- 20.

 المنظمة

 مستهلك العاملین

 تسویق داخلي تسویق خارجي 

 تسویق تفاعلي 
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المســتهلكین تــؤثر فــي المؤسســة التــي تقــدم خدمــة التســویق المباشــر والغیــر المباشــر فــي الســلع والخــدمات والتســویق 

  1الخارجي التقلیدي لتسهیل عملیات التسویق.

  لتسویق الداخلي ثانیا: ا

 ،التسویق الداخلي هو فلسفة إداریة لترتیب أوضاع المنظمة من الداخل قبل الشروع والتوجه إلى الزبـائن فـي الخـارج 

وإذا نظرنـا إلــى العــاملین فـي المنظمــة كزبــائن داخلیــین فیتحـتم علــى الإدارة أن تقــوم بإتخـاذ الإجــراءات الصــحیحة فــي 

وتـوفیر الحـوافز الموجهـة بإحتیاجـات العـاملین إظافـة  ،ملین وإجـراء التـدریب الـلآزم لهـمعملیات الإختیار والتعیین للعا

وتوفیر جو مریح لهم أثناء العمل لأن الموظف السـعید ، إلى دعوتهم للمساهمة في إتخاذ القرارات الإداریة والتسویقیة

 2یحقق سعادة لدى الزبائن أثناء تعامله معهم.

  ثالثا:التسویق التفاعلي 

إن ، التـي یجـب الحفـاظ علیهـا أو الوفـاء بهـا مـن وضـع الوعـود ،إن التسویق الخارجي هو البدایـة لمسـوقي الخـدمات 

المحافظة على الوعود والوفاء بها یحتل محور التسویق التفاعلي ویمثل النوع الثاني من الأنشـطة التسـویقیة المتعلقـة 

  بمثل تسویق الخدمات.

حیـــث أن عـــدم إنفصـــالیة الخدمـــة علـــى المســـتهلك منهـــا تـــؤدي إلـــى التركیـــز علـــى عملیـــة التفاعـــل بـــین مقـــدم الخدمـــة 

أو مـا  ،أي یعني هـذا الأخیـر بمـا یـتم أثنـاء تقـدیم الخدمـة "بعد التسویق التفاعلي"والمستهلك منها وهو ما یعبر عنه 

  3." بلحظات الصدق"یسمى 

العــاملین فــي خدمــة الزبـون بإســتمرار وبــنفس المسـتوى مــن الأداء فــالزبون یقــدر  إن التسـویق التفــاعلي یصــف مهـارات

جــودة الخدمــة لــیس مــن خــلال جوانبهــا الفنیــة فقــط ولكــن مــن خــلال الجــودة الوظیفیــة لــذلك فــإن المحتــرفین فــي تقــدیم 

یشیر إلى العلاقة التفاعلیة  ومنه التسویق التفاعليلرائعة مع التكنولوجیا المتطورة. الخدمة ینبغي أن یقدموا لمساتهم ا

  4.بین مقدم الخدمة والمستهلك منها

مــن خــلال هــذا یمكــن القــول أن التســویق التفــاعلي هــو العلاقــة الشخصــیة المتبادلــة بــین الزبــون ومقــدم الخدمــة وذلــك 

  .قصد تحقیق الأهداف والمصالح المشتركة

  

  

                                                           
1 -William  RGeorge,Internal Marketing and Organizational Behavior   Apartnership in developing 
coustomer,editions Management et societ,paris, 1990,  p630 

الطبعــة الأولــى، جامعــة دهكوك،عمــان، التســویق بالعلاقــات رؤیــة تكاملیــة فــي الفلســفة والمفــاهیم والأســس،درمــان ســلمان الصــادق،-2

 .10-7، ص ص2008الأردن،
3-james Teboul,"Le TEMPS DES service  une Nouvelle Approche du Management " 3eme Tirage Edition  

 4-محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان، تسویق الخدمات، الطبعة الأولى، دار المیسرة، عمان الأردن، 2010، ص70.
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  هلك المطلب الثاني: العلاقة التفاعلیة بین مقدم الخدمة والمست

تعرف العلاقة التفاعلیة بین مؤسسة مقدم الخدمة والمستهلك بالقول "هي عبارة عن الفترة الزمنیة التي یتم من خلالها 

تفاعل المستهلك بشكل مباشـر مـع الخدمـة" وقبـل التطـرق لأنـواع العلاقـات التفاعلیـة بـین مؤسسـة الخدمـة والمسـتهلك 

  نمر على مبدأ التفاعل القائم بینهما.

  تفاعل بین مقدم الخدمة والمستهلكأولا: مبدأ ال

یــؤدي خلــق تفــاعلات شخصــیة مرضــیة مــا بــین مقــدم الخدمــة والمســتهلك منهــا إلــى تــرك أثــر طیــب أو تكــوین صــورة 

ذهنیـة جیــدة فــي ذهـن المســتهلك ویــتم ذلـك عــن طریــق تقــدیم الخدمـة متمیــزة تتوافــق مـع الإحتیاجــات الشخصــیة  لــدى 

  1لابد أن تكون في التفاعل مقدم الخدمة والمستهلك منها وهي:وهناك أسس  ،المستهلك

 ى النهایات وذلك لتوضیح  الرسالة؛التركیز عل ،التحكم في سرعة كلامه مع العمیل لضمان وصول الرسالة إلیه 

 لتّي یحاول أن یوصلها إلى العمیل؛إستخدام الصوت المناسب من أجل توضیح الرسالة ا 

   لابـــد علـــى المؤسســـة العمـــل مـــن أجـــل خلـــق روابـــط نفســـیة بینهـــا وبـــین المســـتهلك وبینـــت الدراســـات الحدیثـــة أن

 ،المستهلك یصبح لدیه ولاء مرتفع للمنظمـة إذا نشـأت علاقـة بینـه وبـین مـوظفي المؤسسـة وخاصـة مقـدم الخدمـة

  وهذا كله من أجل خلق مجموعة من المزایا من بینها: 

  ي صیاغة أو صنع قراراته الشرائیة؛الأمامي من المؤثرین المباشرین على العمیل فیعتبر موظف المكتب 

   یجد مقدموا الخدمـة سـهولة فـي التفاعـل مـع نفـس المسـتهلك لمعرفـة رغباتـه وإحتیاجاتـه أو أسـلوب التفاعـل الـذي

املـه مـع عمیـل بشـكل أفضـل لتع یفضله مما إرضاء المستهلك عن المؤسسة وإسـتماع مقـدم الخدمـة بعملـه وأدائـه

 راضي؛

   :كفاءة عملیة الخدمة مرتبطة بكفاءة مقدمي الخدمة ولذلك لابد أن یتصف مقدم الخدمة بالصفات التالیة  

 العلاقات التفاعل مع المستهلكین؛ المهارة في إدارة 

 مستهلك؛المرونة في الإستجابة لطلبات ال 

 رة على الرغبة في تحمل المسؤولیة؛توافر القد 

  الإتصال الفعال بالعملاءالقدرة على.  

  ثانیا: أنواع العلاقات التفاعلیة بین مقدم الخدمة والمستهلك.

  2تصنف ثلاثة أنواع من العلاقات التفاعلیة بین مقدم الخدمة والمستهلك منها وهي:

عــن طریــق وهــي علاقــات تتحقـق عنــدما یتفاعــل المســتهلك مـع الخدمــة العلاقــات التفاعلیــة القصــیرة أو البعیــدة:  .1

 البرید أو من خلال الآلة.

                                                           
  .81- 87ص ،ص2005القاهرة، مصر، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، التسویق بالعلاقات، منى شفیق، -1

2-Shostack  L,Planning the service encounter,Czepiel and  solomon and  C Surprenant the service encounter Lexington 
book ,pp 243-254. 
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، حیــث یكــون المســتهلك حاضــرا بشــكل مــادي فــي مصــنع الخدمــة العلاقــات التفاعلیــة المباشــرة و الشخصــیة: .2

 وجها لوجه مع عناصر نظام الخدمة. ویكون

  وتحصل عندما یتفاعل المستهلك من الخدمة عن طریق الهاتف.  العلاقات التفاعلیة الشخصیة غیر المباشرة: .3

أبعاد ومضامین وإنعكاسات وأهداف العلاقة التفاعلیـة بـین مؤسسـة الخدمـة فـإن الضـرورة تقتضـي تصـنیف ولتوضیح 

  1العلاقات التفاعلیة هذه إلى قسمین رئیسیین:

یمكــن تشــخیص عــدد مــن الخــواص الممیــزة للعلاقــة التفاعلیــة بــین مقــدم العلاقــات التفاعلیــة كتفــاعلات إنســانیة:   -أ

  هذه الخواص ما یلي:  ومن أبرز ،الخدمة والمستهلك

  :فالاتصال بـین المؤسـة والمسـتهلك غالبـا مـا یحصـل لغـرض معـین حیـث العلاقات التفاعلیة هي علاقات هادفة

  الأطراف على الأقل هدفا محدداً. یحقق أحد

  :إن مـوردي الخدمـة یقـدمون الخدمـة لأنهـم یتقاضـون أجـوراً إن موردي الخدمـة لیسـوا فـي الغالـب محبّـین للغیـر

بات لقاء خـدماتهم فقـد أثبتـت دراسـة لأحـد متـاجر الهـدایا فـي الولایـات المتحـدة الأمریكیـة أن معظـم العـاملین ومرت

في هذا المتجر إعتبرو أنهم من صلب مهام عملهم إعطاء زبـائن معلومـات مظللـة عـن الهـدایا المعروضـة للبیـع 

 ة.لحقیقلزیادة المبیعات ومن الملفت للنظر أن الزبائن كانو على درایة با

 ة ما بین مؤسسة الخدمة والمستهلك.أن العلاقات التفاعلیة لا تتطلب بالضرورة معرفة مسبق  

العلاقات التفاعلیة هي عبارة عـن الفتـرة الزمنیـة التـي یـتم العلاقات التفاعلیة مع العناصر الأخرى لبیئة الخدمة:   - ب

یشــیر علــى أن المســتهلك یتفاعــل مــع عناصــر البیئــة  ،مــن خلالهــا تفاعــل المســتهلك بشــكل مباشــر مــع الخدمــة

المادیــة للخدمـــة بالإظافــة إلـــى العلاقــات التفاعلیـــة الشخصــیة مـــع القــائمین علـــى تقــدیم الخدمـــة ومــع المســـتفیدین 

الآخرین وعلیـه فـإن علـى مـدیري تسـویق الخـدمات أن یأخـذوا بعـین الإعتبـار لـیس فقـط تـأثیر العلاقـات التفاعلیـة 

حیــث تلعــب عناصــر البنــاء  ،دارك وســلوك وإنمــا أیضــا تــأثیر عناصــر البیئــة المادیــة للخــدماتالشخصــیة علــى مــ

مثـال ذلـك قـد یكـوَنّ زبـون مـا إنطباعـا  ،البیئي في مجالات خدمیة الدور الحاسم في التأثیر على سـلوك المسـتفید

ا الزبـون قـد یشـعر بإسـتیاء إلا أن هـذ ،جید حال دخوله إلـى المتجـر عنـدما یسـتقبله رجـل البیـع بإبتسـامة وترحـاب

والتعب إن هو إضطر إلى الوقوف في طـابور طویـل وفـي جـو حـار أو بـارد أو فـي محـیط یشـكل ضـیقاً بالنسـبة 

مـن حیــث  (مصـنع الخدمــة)ولهـذا علــى إدارة الخدمـة أن تـولي أهمیــة قصـوى للمكـان الــذي تقـدم فیـه الخدمــة  ،لـه

 ملموسة. الجو العام وما یحیط بها الجو العام من عناصر 

  لیات تقدیم الخدمة لتسویق الخدمةالمطلب الثالث: إستراتجیات وإدارة عم

ستمرار التعامل وتوسـیع قاعـدة عملائهـا إلقد أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تحرص على ضرورة    

جتذاب عملائها عن طریق الأسعار المنخفضة إهذا یعني أن هاته المؤسسات یجب أن لا تقتصر في ، أو جماهیرها

                                                           
  .90، ص2009دار الیازوري للنشر عمان،إدارة عملیات تقدیم الخدمة، بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي، -1
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مـن هنـا تظهـر الضـرورة القصـوى للجـودة فـي المحافظـة علـى  ،الیینب علیها المحافظـة علـى العمـلاء الحـفقط بل یج

  ومن أجل ذلك هناك محددات من خلالها یمكن الحكم على مدى جودة الخدمات المقدمة. ، العملاء

  في جودة الخدمةهمة مقدمي الخدمة أولا: محددات مسا

وهنـــــاك مجموعـــــة مـــــن  یتطلـــــب اللإهتمـــــام بالتســـــویق الـــــداخلي،إن الإهتمـــــام المؤسســـــة الخدمیـــــة بمقـــــدمي الخدمـــــة  

  1الإستراتجیات التي تتبعها المؤسسات الخدمیة لجذب العمیل إلیها وهي:

یحصــل علیــه  شــخص فــي العــادة هــو الــذيالــذي یظهــره الفــالموقف إظهــار المواقــف الإیجابیــة اتجــاه العمــلاء:  - 1

لهم فـي خدمــة العمیـل إلــى مــواقفهم وتشــیر الدراسـات فــي مجـال الخــدمات أن معظـم العــاملین یرجـع فشــ ،بالمقابـل

  ویقاس موقف أفراد الإتصال نحو الآخرین من خلال المعاییر التالیة:   ،تجاه الآخرینإ

 ؛اعة الآخرین والتحمس في العملمدى الإهتمام بمس 

 ف النظر عن أعمارهم ومظهرهم؛صر الابتسامة نحو العملاء ب 

 .إیجادة جمیع مراحل العمل  

  ومن الطرق المساعدة على إظهار المواقف الإیجابیة نحو الآخرین ما یلي:

 الحفاظ على الإتصال عن طریق العین عنـد الحـدیث  ،استعمال المواقف غیر اللفظیة الإیجابیة من طلاقة الوجه

 رخیة؛حركة الجسد المست ،أو الإنصات

 لزبائن خاصة الهاتف أو عبر الویب؛مهارة في الحدیث مع الزبائن من خلال مراكز خدمة اال 

 ســتعمال النســاء فــي مراكــز خدمــة العمیــل بــدأت المؤسســات الخدمیــة تفــرط مــن إ لإهتمــام بصــدى الصــوت وهنــاا

 لاعتقادهم بأن صوت المرأة رقیق وجذاب.

  طریق:یمكن تحقیق هذه الخطوة عن تحدید حاجات العمیل: -2

 دمة لیصبح كما هو في الشكل أدناه؛أي قلب الهیكل التنظیمي في مؤسسة الخ ،جعل العمیل هو الرئیس 

 عـن  ، إخبـارهیتطلب ذلك الإتصال الشخصي في ثـواني وإكمـال الأعمـال ،إدراك المتطلبات الزمنیة لخدمة الزبون

 اب؛أسباب التأخر أو الإضطر 

 الإصغاء بحذق. ،مص العاطفي الذي یجیدونه النساءیقضة الموظفین من خلال الشفافیة والتق  

مهـارة التـرویج بفعالیـة  ،الوفـاء بالحاجـات الأساسـیة للعمیـل ،مـن خـلال تأدیـة كافـة المهـام :توفیر حاجات العمیـل - 3

  من خلال البیع الشخصي.

 الرقابة على الأقسام والتأكد من الانسجام بینهم. ،التسویق الداخلي ،العنایة بالاختیار والتدریب

  

                                                           
  .140- 139أحمد محمودي، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1
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:موضع العمیل من الهیكل التنظیمي في المؤسسة الخدمیة)02- 01رقم ( الشكل  

 

 

 

 

، 2006، عمان الأردن، دار صفاء للنشر ،الطبعة الأولى،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، مأمون سلیمان الدرادكةالمصدر: 

 .195ص

 ثانیا: إستراتجیة إدارة عملیات تقدیم الخدمة لتحقیق ولاء المستهلك.

ومثــال ذلــك نظــام الحجــز حیــث تحــاول  ،تحــاول مؤسســات الخدمــة إدارة عملائهــا بطــرق مختلفــة علــى مــدى الســنین

أمــاكن منفصــلة للمــدخنین وغیــر المــدخنین للســیطرة  ،علــى خــدماتها المؤسســات الخدمیــة الســیطرة علــى تــدفق العمــلاء

ونظــرا لأهمیــة عنصــر الجمهــور فــي الخــدمات فــي المؤسســات  ،علــى المشــاكل التــي تقــع بــین العمــلاء بعضــهم بعــض

الخدمیة نجد هاته الأخیرة تسعى دائما لإرضاء هذا الجمهور ولذلك یتطلب من القائمین على التسویق تسطیر بـرامج 

  1ولهذا فالمؤسسة تتعامل مع عدة أصناف من العملاء وهناك ثلاث مجالات مهمة وهي: ،علق بمقدمي الخدماتتت

بسبب عدم إمكانیة التنبؤ بالأنماط الإستهلاكیة للعملاء في الـنظم الخدمیـة فـإن الوقـت :العمیلإدارة فترة إنتظار   - 1

ما یجعل العملاء ینتظرون من أجـل الحصـول الذي یكون فیه العرض یساوي الطلب یكون بطریق الصدفة وهذا 

على الخدمة لكن هذا كله له أثر علـى رضـا المسـتهلك لـذلك تعتمـد بعـض المؤسسـات الخدمیـة الحدیثـة مجموعـة 

  2:فیما یلي بعض هذه الإستراتجیاتنذكر و  ،من الإستراتجیات التي تخفف من الآثار السلبیة للإنتظار

 الذي ینتظر وهو مشغول؛بالوقت أقصر من العمیل الذي ینتظر وهو مشغول یشعر 

  زمــن الإنتظــار بعــد تقــدیممــن زمــن الإنتظــار أثنــاء تقــدیمها و زمــن الإنتظــار قبــل تقــدیم الخدمــة یبــدو أطــول 

 الخدمة یبدو الأطول على الإطلاق؛

  مؤكد أطول من الإنتظار لشیئ مؤكد؛زمن الإنتظار لزمن غیر 

  الفترات المبررة؛المبررة أطول من فترات الإنتظار غیر 

  العادلة أطول من الفترات العادلة؛فترات الإنتظار غیر 

 میل مستعدا لأن ینتظر لفترة أطول؛الع كلما كانت الخدمة أهم كان 

                                                           
  .397،ص2008دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، عمان الأردن، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور، -1

  .399نفس المرجع، ص-2

 نــــــالعاملی امــــــــالأقس ةــــــــالشرك

 العمیل
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 .الإنتظار الجماعي أقصر من الإنتظار الفردي  

تقــدیم الخدمــة  تعمــل مؤسســات الخــدماتعلى زیــادة التفاعــل ومشــاركة العمــلاء فــي عملیــة :إدارة مشــاركة العمــلاء  - 2

فالفائـدة الأساسـیة للعمـلاء والمؤسســة هـي أن العمـلاء مــن ، لمحاولـة تمییـز الخدمـة وزیــادة تواجـد الخدمـة للعمــلاء

مثلا العملاء الذین یعبؤون البنزین لأنفسـهم  ،الممكن أن یحضروا الخدمة التي یریدونها وبسرعة أكبر وبكلفة أقل

، ء قــد تنــتج العدیــد مــن المشــاكل مــن أهمهــا فقــدان الســیطرة علــى النوعیــةإلا أن المشــاركة الكبیــرة مــن قبــل العمــلا

  1مما یزید من المصاریف التتشغیلیة للمؤسسة. ،زیادة المواد الضائعة

ــاونین - 3 ــر المتع وعلیــه فــبعض  ،فــإن الزبــون لــیس دومــا علــى حــق ،العمــلاء لیســوا ملائكــة دومــا:إدارة العمــلاء غی

وتم تطویر خمسة أنمـاط أساسـیة  ،المؤسسات تحاول أن تعلم موظفیها كیفة التعامل مع العملاء غیر المتعاونین

العمیـل  ،العمیـل سـلیط اللسـان ،للعملاء تبین أسوء ما یمكـن أن یقـوم بـه العمیـل علـى الإطـلاق: العمیـل المغـرور

 العمیل الباحث عن المجان. ،الدكتاتور ،الهستیري

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

                                                           

 1-هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص 404-403.
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  المبحث الثالث: الدراسات السابقة

مــن أجــل إعــداد البحــوث وتطویرهــا اســتحدثت الدراســات الســابقة لكــي تكــون المنطلــق والركیــزة الأساســیة فــي البحــث 

ضــوع العلمــي والعمــل علــى تطــوره حیــث تــم فــي هــذا المبحــث إبــراز الدراســة الســابقة ونتائجهــا والتــي لهــا علاقــة بالمو 

  أوجه الإختلاف وذلك للإلمام بالموضوع حیز الدراسة. وإستنباط أوجه التشابه و الدراسة 

 ول: الدراسات المحلیة والعربیة المطلب الأ 

  أولا: الدراسات المحلیة

تأثیر مقدمي الخدمة علـى إتخـاذ قـرار "بعنوان  ،سلیمة حاج الطیبدراسة الطالبتین شهیرة بلبلیدیة، الدراسة الأولى: 

دراسة مقارنة بین بنك القرض الشعبي الجزائري (وكالة خمیس ملیانة) وبنك خلیج  "المؤسسات المصرفیةالشراء في 

 ،جامعة جیلالـي بونعامـة خمـیس ملیانـة ،مذكرة لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة، الجزائر (وكالة عین الدفلى)

  .2019-2018سنة 

مدى إعتماد المؤسسـات المصـرفیة علـى مقـدمي الخدمـة كعامـل تـأثیر  في البدایة طرح الباحث إشكالیة متمثلة في ما

  على عملیة إتخاذ القرار الشرائي لدى الزبون المصرفي؟

ومـن نتـائج هـذه  ،تهدف هذه الدراسة إلى إبـراز دور مقـدم الخدمـة المصـرفیة فـي إقنـاع الزبـائن وتحقیـق عملیـة الشـراء

  مدى تقبل الزبائن للخدمة في البنك العام والخاص. الدراسة أن مقدمي الخدمة لهم تأثیر بالغ على

أهمیــة العنصــر البشــري ضــمن مكونــات المــزیج التســویقي "بعنــوان  ،دراســة الــدكتور محمــد زیــدانالدراســة الثانیــة: 

عــة محمــد جام 15العــدد ،مجلــة العلــوم الإنســانیة ، بــالتطبیق علــى بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة "الموســع فــي البنــوك

  .2008، أكتوبربسكرةیضر خ

كـذلك أهمیـة الإرتقـاء  بشري في المـزیج التسـویقي المصـرفي،تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أهمیة العنصر ال  

بالعنصــر البشــري فــي العمــل المصــرفي مــن خــلال مجمــوع مــن الأســالیب والإجــراءات التــي تهــدف إلــى زیــادة كفــاءة 

وأشـــارت نتــائج هــذه الدراســة أهمیــة العنصـــر  ،ي تطرقنــا إلــى دراســتهوفعالیــة العنصــر البشــري العنصــر المســـتقل الــذّ 

البشري في تحدیث وتطویر الخدمات المصرفیة المقدمة إلى الزبائن وتوفیر المرونة اللازمـة التـّي تمكنـه مـن مواجهـة 

  المنافسة وكذلك تأثیر قاعدة تقنیة متطورة تعتمد على شبكة إتصالات متطورة.

" فعالیة إنتاج الخدمة في كسب ولاء المستهلك في سـوق الخـدمات"بعنوان ، محمودي أحمد سةدراالدراسة الثالثة: 

أطروحــة لنیــل شــهادة دكتــوراه  العلــوم فــي علــوم التســییر تخصــص ، دراســة حالــة مؤسســة اوراســكوم تیلیكــوم الجزائــر

  .2015-2014، شلف، جامعة حسیبة بن بوعلي، تسویق وتجارة دولیة
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تناولت الدراسة عنصر المزیج التسویقي الخدمي المستحدثة وتـأثیره علـى ولاء المسـتهلك كمـا تـم إبـراز دور عملیـة    

  تقدیم الخدمة في تحقیق ولاء المستهلك وذلك بإتباع إستراتجیة من قبل العاملین لتطویر العلاقة مع الزبائن.

  ثانیا: الدراسات العربیة

تـأثیر خصـائص مقـدم الخدمـة علـى تنمیـة علاقـة الثقـة "بعنـوان  ،حسـین خیـر الـدین دراسـة عمـروالدراسة الأولـى: 

وقـد هـدفت الدراسـة إلـى معرفــة  ،2002، بــالتطبیق علـى خـدمات الهـاتف المحمـول فـي مصــر "والإلتـزام لـدى العمیـل

قـات فـي رضـا أثر خصائص مقدم الخدمة من خلال التوجه التسویقي وكفاءة مقـدم الخدمـة والإسـتثمار فـي بنـاء العلا

وتوصـل الباحـث إلـى وجـود علاقـة إرتباطیـة موجبـة بـین التوجـه التسـویقي لمقـدم الخدمـة  ،العمیل وثقته بمقدم الخدمـة

كما توجد علاقة إرتباطیة موجبة بین إستثمار مقدم الخدمة في بنـاء العلاقـات مـع العمـلاء  ،ودرجة رضا العمیل عنه

  ودرجة رضاهم.

ـــة:  ـــى ســـلوك "بعنـــوان  ،لـــدكتور بیـــان حـــرب وآخـــروندراســـة االدراســـة الثانی ـــر تســـویق الخـــدمات المصـــرفیة عل أث

مجلـــة جامعـــة تشـــرین للبحـــوث والدراســـات العلمیـــة  ،بـــالتطبیق علـــى المصـــرف العامـــة فـــي محافظـــة اللاذقیـــة"العمـــلاء

  . 2008 ،04العدد،)30سلسلة العلوم الإقتصادیة والقانونیة المجلد( ،سوریة

هــدف هــذا البحــث إلــى تســلیط الضــوء علــى واقــع عناصــر المــزیج التســویقي فــي المصــارف العامــة فــي محافظــة     

  ودور هذه العوامل في جذب العملاء وتشجیعهم للتعامل مع هذه المصارف. ،اللاذقیة

وبالتــالي لا  ،عمــلاءوأشــارت نتــائج الدراســة إلــى أن الواقــع الحــالي لأداء الأفــراد العــاملین غیــر جیــد ولا یحقــق رضــا ال

  یشجعهم من التعامل العامة.
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 أوجه التشابه والاختلاف بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیةالثاني:  المطلب

  ستتم دراسة المقارنة وإستخراج أوجه التشابه والإختلاف من خلال الجدول الآتي:      

 السابقة رنة بین الدراسة الحالیة والدراساتدراسة مقا): 01- 01الجدول رقم(                       

 الدراسة أوجه التشابه أوجه الإختلاف

  إختلاف في المتغیر التابع - 

لعمیل)(تنمیة علاقة الثقة والإلتزام لدى ا  

مكان الدراسة مصر-   

2002: زمن -   

  تطابق في المتغیر المستقل     - 

 (مقدم الخدمة)

 قطاع الإتصالات   - 

خصــائص مقــدم الخدمــة تــأثیر  -1

ــزام  ــة والإلت ــة الثق ــة علاق ــى تنمی عل

 لدى العمیل

  إختلاف في المتغیر المستقل - 

(سلوك العملاء)        

  سوریا :مكان الدراسة - 

  2008زمان : - 

 مقال- 

 

  تطابق في المتغیر التابع - 

 (تسویق الخدمات)

أثــــــــــر تســــــــــویق الخــــــــــدمات  - 2

 المصرفیة على سلوك العملاء

  التابعإختلاف في المتغیر  - 

 (إتخاذ قرار الشراء)

  المصارف - 

 2018 :سنة الدراسة - 

  المستقلتطابق في المتغیر  - 

 (مقدم الخدمة)

: الجزائرمكان الدراسة-   

ماستر-   

تــــأثیر مقــــدمي الخدمــــة علــــى  -3

إتخــاذ قــرار الشــراء فــي المؤسســات 

 المصرفیة

  إختلاف في المتغیر التابع  - 

 (المزیج التسویقي المصرفي)

2008:سنة الدراسة-   

المصارف-   

لتطابق في المتغیر المستق-   

 (العنصر البشري)

 

أهمیــة العنصــر البشــري ضــمن  - 4

مكونـــــات المـــــزیج التســــــویقي 

 الموسع في البنوك

  2015: سنة الدراسة- 

دكتوراه -   

قطاع الإتصالات -  فعالیة إنتاج الخدمة في كسب  -5 

 ولاء المستهلك في سوق الخدمات

على الدراسات السابقة. اإعتمادن من إعداد الطالبتیالمصدر:  
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  المطلب الثالث: القیمة المظافة

بدراسة دور مقدم الخدمة في تسویق الخدمة فـي قطـاع الاتصـالات. وتهـدف هـذه الدراسـة إلـى إبـراز مسـاهمة  سنقوم 

في لات الجزائر ث شملت دراستنا مؤسسة إتصاجودة الخدمة وتحقیق رضا المستهلك، حیمقدمي الخدمة في تحسین 

سنقوم من خلال الدراسة بإسقاط الضوء علـى مقـدم الخدمـة (المتغیـر المسـتقل) والـذّي لـه دور فـي  ولایة عین الدفلى،

بالنســبة لأســالیب الدراســة قمنــا بإعــداد إســتبیان موجــه لزبــائن المؤسســة وذلــك  ،تــأثیر علــى الزبــائن والقــرارات الشــرائیة

ا لمعرفة حاجات ورغبات الزبائن وكیفیة تقـدیم الخـدمات التـي تلبـي هـذه لإبراز مهام مقدم الخدمة وأسالیب التي یتبعه

  الحاجات وكل هذا من أجل تحقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسة ومنه الحصول على أكبر حصة من السوق.
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  خلاصة:

فعلـى الـرغم مـن سـیة فـي الإرتقـاء بـالأداء الخـدمي، یعد عنصر مقدم الخدمة في قطاع الإتصـالات مـن الركـائز الأسا

إلیــــه العلــــم فــــي مجــــال  الجهــــود المبذولــــة مــــن قبــــل المؤسســــات لتطــــویر خــــدماتها والإســــتفادة مــــن أحــــدث مــــا توصــــل

إلا أن هـذه الجهـود سـوف تظـل محـدودة إذ لـم یواكبهـا تطـویر فـي مهـارة مقـدم الخدمـة الـذي یعتبـر حلقــة  التكنولوجیـا،

والمؤسسة مـن خـلال التكـوین المسـتمر سـواء فـي إسـتعمال التكنولوجیـا أو فـي مجـال بنـاء علاقـات  وصل بین العمیل

رف والقـدرة علـى جدیدة مع الزبائن بالمعاملة وحسن الإستقبال والبتسـامة وتقـدیم معلومـات كاملـة وكافیـة وحسـن التصـ

  .كسب رضاه كل هذه الأسالیب مهمة لجذب الزبون والتأثیر ومحاولة التفاوض والإقناع،



 

 
 

  

  

  

  

  الفصل الثاني

  لدراسة المیدانیة لتأثیر مقدم الخدمة ا

  الاتصالاتعلى تسویق الخدمة في قطاع 
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 تمهید:

إن مؤسسة إتصالات الجزائر تعمل على مواكبة التطورات العلمیة والتقنیـة، وإدخـال أحـدث التقنیـات إلـى المؤسسـات  

بهــدف إســتكمال البنیــة التحتیــة مــن خــلال اســتخدام أحــدث شــبكات الإتصــالات وتجهیــزات الحاســوب وقواعــد  ،ككــل

بهـدف إنشـاء نظـام معلومـات وطنـي متكامـل  ،وإنشـاء شـبكة لتبـادل المعطیـات فیمـا بینهـا ،المعلومات فـي المؤسسـات

ومســاعدة الزبــائن  ،وتحســین مســتوى الخــدمات المقدمــة للمــواطن والمؤسســات الأخــرى، یعمــل علــى رفــع كفــاءة الأداء,

  أثناء عملیة تقدیم الخدمة.

ـــة وتعتبـــر مؤسســـة إتصـــالات الجزائـــر مـــن المؤسســـات التـــي أخـــذت مر   كـــز الصـــدارة نظـــرا لمـــدى إســـهامها فـــي تنمی

  ول متعامل في میدان الإتصال.، كما أنها تعتبر أالإقتصاد الوطني

سـنقوم مـن خـلال هـذا الفصـل التطبیقـي بـالتعرف أكثـر علـى دور مقـدمي ، وتدعیما لما تم عرضه في الفصل السـابق

  الخدمة في تسویق الخدمات في قطاع إتصالات الجزائر.
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  ول: التعریف بوكالة إتصالات الجزائر والخدمات التي تقدمها.المبحث الأ 

ســنتناول فــي هــذا المبحــث عرضــا مــوجزا لتعریــف مؤسســة إتصــالات الجزائــر والوكالــة التجاریــة لعــین الــدفلى التابعــة 

عینــة  لوحــدة العملیــة لإتصــالات الجزائــر بولایــة عــین الــدفلى والتــي تتمثــل أساســا فــي مجتمــع الدراســة، وســنقوم بتحدیــد

  .الدراسة، أما في الأخیر سنتطرق إلى صدق الإستبانة

  التعریف بمؤسسة إتصالات الجزائر : المطلب الأول

، تنشـط فـي سـوق الإتصـالات ،دج 50.000.000.000إتصالات الجزائر هـي مؤسسـة ذات أسـهم بـرأس مـال قـدره 

حیـث تـم فصـل ، البریـد والمواصـلاتتمـت إعـادة هیكلـة قطـاع ، 2000أوت  5المؤرخ في  03/2000وطبقا لقانون 

، تصالات الجزائر مؤسسة عمومیة إقتصادیة ذات أسهم، وبمقتضى هذا القانون أصبحت إنشاط البرید عن الإتصال

وتلتـزم المؤسسـة ، 2003جـانفي  01غیر أن البدایة الفعلیة لنشاط المؤسسة في شكلها القانوني الجدید كانت بتاریخ 

  .الفعالیة وتقدیم خدمة ذات جودة عالیة ،بتحقیق المردودیة

  أولا: مهام الرئیسیة لمؤسسة إتصالات الجزائر

  1تتمثل المهام الرئیسیة لمؤسسة إتصالات الجزائر في:

 علومات الرقمیة والسمعیة البصریة؛الم ،الأصوات ،تقدیم خدمات إتصالیة تسمح بنقل وتبادل الرسائل المكتوبة .1

 بكات العمومیة والخاصة للإتصالات؛تطویر وإستغلال وتسییر الش .2

  مشتركة مع جمیع متعاملي الشبكات؛تسییر الروابط ال .3

  أما الأهداف المنشودة من قبل المؤسسة فتتمثل فیما یلي: 

ن مـــن الحصـــول علـــى خـــدمات وتمكـــین أكبـــر عـــدد ممكـــن مـــن الزبـــائن المحتملـــی ،تنمیـــة عـــرض خدمـــة الهـــاتف .1

 الإتصالیة؛

 ات المقدمة؛ل الرفع من تنافسیة تشكیلة الخدمتحسین جودة الخدمات من أج  .2

مؤسســـة  عـــنتطـــویر شـــبكة وطنیـــة فعالـــة للإتصـــالات تكـــون موصـــولة بمختلـــف قنـــوات تـــدفق المعلومـــات ویتفـــرع  .3

  فروع هي:  3اتصالات الجزائر 

 تصالات الجزائر للهاتف المحمول(إMobilis(؛ 

 )جوابDjawab؛)  للإنترنت 

 )Revsatللاتصالات الفضائیة (.  

وفیمـــا یلـــي بعـــض  ،ملیـــار دولار 2.5مایعـــادل حـــوالي  ،ملیـــون دینـــار 203976ســـتثمارات المؤسســـة حـــوالي تبلـــغ إو 

  یات المتعلقة بعدد زبائن المؤسسة:الإحصائ

  

  

                                                           
  معطیات من المدیریة العملیة لإتصالات الجزائر ولایة عین الدفلى. -1
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  عدد زبائن المؤسسة :)01-02(جدول رقم

  عدد المشتركین  الخدمة

  2.922.731  الهاتف الثابت

  9.000.000  الهاتف المحمول

  1.500.000  الإنترنت

  المصدر: من إعداد الطالبتین بالإعتماد على الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة 

بما أن إتصالات الجزائر تعتبر المسـؤول الأول والأخیـر فـي مجـال الإتصـالات فـي الجزائـر سـواء كـان الإتصـال     

ة لهـا وكـالات تجاریـة للإتصـالات ولایـة وكـل ولایـ 48من الثابت أو النقال فقد قامت بوضع وحـدات عملیـة لهـا عبـر 

تابعة لهـا والتـي تعـرض علـى زبائنهـا مجموعـة واسـعة مـن الخـدمات المقدمـة وبجـودة عالیـة، وعلیـه سـنتطرق لتعریـف 

  الوكالة  التجاریة بعین الدفلى.

  ثانیا: التعریف بالوكالة التجاریة بعین الدفلى:

الوكالة التجاریة للإتصالات هي الخلیة الرئیسیة القاعدیـة الناشـطة التابعـة لمصـلحة الزبـائن والتسـویق، وتعتبـر       

أهم المراكز لأنها تقوم بتسـییر خـدمات المشـتركین والإهتمـام بالزبـائن (خطـوط، فـواتیر، إحتجاجـات، طعـون...)، أي 

  الخدمات التي تقدمها لزبائنها ما یلي: أنها القبلة والواجهة لزبائن الشركة، ومن ضمن 

 الهاتف الثابت؛ 

 الإرتباطات المتخصصة؛ 

 الأكشاك متعددة الخدمات؛ 

 المحاسبة الهاتفیة؛ 

 العملیات التجاریة؛ 

 .إستقبال الزبائن وتلبیة طلباتهم  

والكفـاءة، أمـا الأهـداف الهدف الرئیسي للوكالة هو إقناع الزبائن بمعنى تقدیم الخـدمات لهـم بدرجـة عالیـة مـن الجـودة 

  تتمثل في:

 خدمات جدیدة مثل خدمة الإنترنت؛ المرونة، التطور، التكیف في عرض 

 د إجابات دقیقة عن أسئلة الزبائن؛توجیه وإسناد الزبائن وأخذ بعین الإعتبار طلبات الزبائن وم 

  المضي في الجودة في عالم الإتصال؛إرضاء الزبائن من خلال 

  ات زبائنها ومستشاریها الهاتفیین؛لإحتیاجإعطاء أنجح الحلول 

 السهر على تسهیل إتصال الزبائن بالمختصین القادرین على التدخل الفعال. 
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  المطلب الثاني: الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لعین الدفلى

بهدف التسییر الحسن في المؤسسة لمختلف المصالح لجأت المؤسسة إلى التوزیع الأمثل للوظائف مـن أجـل تنظـیم  

بتوظیف إطارات ذات كفاءة عالیة وتقنیین سامیین ومهندسي أعمال یساهمون في ترقیة خدماتها من خلال  ،أعمالها

كل المــوالي یوضــح الهیكــل التنظیمــي للوكالــة حیــث نجــد تنظــیم هیاكــل الوحدة.والشــ ،وضـع هیكــل تنظیمــي خــاص بهــا

  .التجاریة

  ) : الهیكل التنظیمي للوكالة 01-02الشكل رقم (

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  إعتمادا على وثائق مقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة عین الدفلى تینالمصدر: من إعداد الطالب

  

  

 

  السكریتاریة ر الوكالةـــمدی مسؤول التركیب

  السكریتاریة مدیر الوكالة مسؤول التركیب

 رئیس القسم التجاري الزبائنرئیس قسم 

 سیر المستحقات طلبات الزبائن الاستقبال

كشك متعدد الخدمات  مكتب متعدد الوظائف

 والهاتف العمومي

 التغطیة

مكتب متعدد الوظائف سلكي 

 ولاسلكي
الخلافات وسد  الحسابات الكبرى

 المالیة والمحاسبة المراقبة القابض

 رئیس القسم
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  من خلال الشكل نجد:

ــة: -1 ــدیر الوكال یعتبــر المســؤول الأول فــي الوحــدة عــن الأعمــال القائمــة، فهــو یعتبــر همــزة وصــل بــین مدیریتــه  م

والمدیریــة الإقلیمیــة، حیــث یتــولى مــع مســاعدیه مهمــة تحقیــق الأهــداف المرســومة مــن قبــل المصــالح المختصــة ومــن 

  مهامه ما یلي: 

  ؛الوكالة ىیمارس مهنة التوجیه والرقابة العامة ویطبق كا القوانین على مستو 

 ؛نشاطات الوحدة في جمیع المجالات یعمل على التنسیق الجید من 

 ؛خلال اتخاذ القرارات التي تخصها یسهر على حسن تسییر أعمال الوكالة من 

 .یمضي كل العقود والوثائق التابعة للوكالة  

  المكتب الأمر مكتب الترتیب: -2

  وهو یضم مكتبین تنحصر مهمتهما في:

 ؛الموظفینور إعداد ورقة حض 

 ؛للعطل المبرمجة في نهایة كل شهر إعداد جدولا 

 ؛تسییر یومي لوضعیة المؤسسة من خلال لوحة التحكم عن طریق الإحصائیات لرقم أعمال الوكالة 

 ؛العملیاتیة والمدیریة الإقلیمیة إرسال الإحصائیات المنجزة یومیا إلى 

 ؛كان هاتفي، تلكس، أو برید عادي بمختلف أنواعه سواءستقبال رسائل (البرید الصادر والبرید الوارد) إ 

 ؛ئن حسب نوعیة ودرجة وأهمیة الملفستقبال الزباإ 

 )تصنیف ملفات الزبائن المودعة لدى مكاتب الإستقبالFRONT OFFICE(.  

  وهو مكتب مهم وحساس بالنسبة للوكالة حیث یقوم ب: المحاسب: -3

  مراقبةA37: الزبائن لـدى  وهي عبارة عن جداول مالیة تسجل علیها جمیع المقبوضات المودعة من طرف

 ؛مراكز برید الولایة

 :مقاربـــة ومقارنـــة الأرقـــام والمبـــالغ الإجمالیـــة المســـجلة فـــي التقـــارب المحاســـبيA37 500مـــع أرصـــدة صـــك 

 ؛المرسلة من طرف مراكز البرید

 :و حسـاب الـدائن للإتصـالات یكـون مـن خـلال ترصـید الحسـاب المـدین لبریـد الجزائـر نحـ التأكد من التحویل

 ؛الجزائر

 :هي التأشیر على ورقة  المصادقةA37  ؛التأكد النهائي من تطابق الأرقامبعد 

 .تسییر بطاقات مسبقة الدفع الخاصة بالهاتف الثابت  
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 BACK  OFFICE \  FRONT OFFICE : الإدارة أحـدهما داخلـي والأخـر وهمـا یمـثلان شـرطان مـن

  خارجي.

  (خارجي):  FRONT OFFICEمكاتب   -أ

  وهي المتواجدة في قاعة الإستقبال حیث یقوم كل مكتب بوظیفته المتمثلة في:

 :یقــوم بالإشــراف علــى مكاتــب الإســتقبال، كمــا أنــه یســتقبل الزبــائن فــي حالــة وجــود  رئــیس مصــلحة الزبــائن

 ؛یرقبال وتسویة أولیة لمحاسبة الفواتمشاكل بین الزبائن، ومكاتب الإست

 :؛ل من خلال توجیه وإرشاده للزبائنیدیرها عون واحد داخل قاعة الإستقبا الوسیط 

 مكتب متعدد المهام: حیث یوجد مكتبین موجهان لخدمة الزبـائن العـادیین ومكتـب آخـر خـاص بKMS   أو

  ما یعرف بكشك متعدد الخدمات، وتعمل هذه المكاتب على: 

 )مراقبة التعطیلاتDERANGEMENT(؛ 

 ؛شف الرقم، حذف الخط الدولي...إلخإدراج إمتیازات إضافیة ك: كا 

 ؛وقیف مؤقت أو نهائي للخط الهاتفيتحویل الخط الهاتفي. ت 

 ؛طلب خط هاتفي جدید 

 .إعادة جدولة الفاتورة  

 مكتــبADSL : وهــو خــاص بخدمــة الإنترنــت تحــت إســمFAWRI)الهــاتف،  ) الــذي لا یتطلــب إســتعمال

  وینحصر دور هذا المكتب في:

 ؛إستعمال الملفات وإمضاء العقود 

 ؛التعطیلات الخاصة بشبكة الإنترنت 

 تحویل خط  ADSL؛وتوقیفه بشكل مؤقت أو نهائي 

 ؛الكتالوجات للتعریف بهذه الخدمة الإعلان من خلال تقدیم 

  تسییر وبیع البطاقاتDJAWAB .التي تتطلب إستعمال الهاتف  

 )مكتبWLLL(WIRELLESS LOCAL LOOP:  

  یشرف علیه مهندس تقني متخصص في الهاتف الثابت اللاسلكي ویقوم ب:

 ؛صیانة الأجهزة وبرمجتها 

  إدخال تعدیلات علیهاCONFIGURATION؛ 

 ؛البیع 

 ؛مسؤول عن عملیة قطع الخط وإعادتهمسیر ومراقب لعملیة السداد وهو ال 

 .تخصیص الأرقام لتكوین الزبون  

  :وظیفة تقلیدیة تتمثل في تحصیل الفاتورات یومیا بواسطة النقود والصكوك البنكیة.الصندوق  
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  ویشمل عدة مكاتب هي:(الداخلي): BACK OFFICEمكاتب  - ب

 :ویشرف على:  رئیس مصلحة التجارة  

 ؛بعة ومعالجة ملفات الزبائن الجددمتا 

  ،تغییـر الــرقم الهــاتفي، تصــحیح الأخطــاء الناتجــة معالجـة الملفــات المؤهلــة والخاصــة ب المبیعــات، التنــازلات

عـــن تعطـــل المللفـــات ضـــمن المعلومـــات، التجمیع(الخطـــوط)، مراقبـــة طلبـــات الخـــدمات المكلـــف بهـــا مكتـــب 

  البرمجة، الإحصائیات بكل أنواعها.

  :یشرف علیه ثلاث أعوان ینحصر دورهم على:مكتب طلبات الزبائن  

 ؛إستقبال الرسائل والطرود 

  الملفات المستعصیة.إستقبال  

  مكتبKMS : :وهو خاص بالأكشاك وینطبق دوره على 

 ؛الإستقبال وتسییر الملفات 

  ،؛التغییرات: التحویلات والتنازلاتالبرمجة، المعالجة 

 .الإستدعاء  

  :یشرف علیه عونین ویخـتص بالتعامـل مـع المؤسسـات والشـركات الكبیـرة، وعملـه مكتب الحسابات الضخمة

  لتجارة المتمثل في:مماثل لمصلحة ا

 ؛بطان خاصة بالمؤسسة كالبنوك مثلامنح الخطوط الهاتفیة العادیة وإنشاء ترا 

  تقــدیم الفاتراتــالتي تكــون شخصــیا مــن طــرف مهنــدس تاأعمــال الــذي یتفــق معهــم حــول كیفیــة الســداد الــذي لا

 ؛فل بالدفع النهائيخزینة التي تتكیكون نقدا مع المؤسسات العمومیة وإنما عبر المراقبة المالیة فال

  كما یقوم مهندس الأعمال كذلك بمهمة الإعلان في هـذع المؤسسـة قصـد التـرویج بخـدمات الوكالـة التجاریـة

  ....إلخ ACTADSLمثل 

  :یقوم بالمراقبة الدقیقة للملفات التي تعرضت للأخطاء أو الوضـعیات التـي مكتب مراقبة وتطهیر الإنحرافات

  یكتنفها غموض.

  وتكمن مهنته في: المالیة:رئیس مصلحة  

  التكفل بتصحیح الأخطاء الواردة في النظام العموميLITIGE) (؛ 

 ؛رقام المسجلة في نظام المعلوماتالمصادقة النهائیة على صحة الأ 

 ؛قات المدفوعة على نظام المعلوماتمعالجة وقبض المدفوعات : تسجیل المستح 

  تسییر المحفظة الخاصة بالوكالة وإعدادA37 لى المحاسب لتجیلها ضمن الدورة.إ  
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  المطلب الثالث: خدمات المقدمة من قبل مؤسسة إتصالات الجزائر وفروعها

  تقدمها الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر في: يتتمثل الخدمات الت  

 .wlllوتشمل على خدمة الهاتف الثابت السلكي والهاتف اللاسلكي خدمة الهاتف: أولا: 

  وتقدم الوكالة التجاریة كذلك مجموعة من المنتجات الخدمیة المرتبطة بخدمة الهاتف الثابت وهي: 

  تمكن الزبون من ترشید إستهلاكه للهاتف وهي على نوعین: :بطاقات التعبئة .1

 ؛بطاقات أمال تستخدم للمكالمات المحلیة والدولیة 

 البطاقة العالمیة تستخدم للمكالمات الدولیة فقط. 

  .%50والمستفید من هذه الخدمة یحصل على تخفیض بنسبة :الأرقام المفضلة خدمة .2

مـن هــذه الخدمــة یــدفع مبلــغ شــهري ثابـت مقابــل اســتعمال الهــاتف مجانــا وبطریقــة لا  :خدمــة راحــة المســتفید .3

  :ة و هذا نحو ارقام معینة كما یليمحدود

  ؛أرقام 5المجانیة نحو دینار یسمح للمستفید  بالمكالمة  1000الإشتراك الشهري ب  

  أرقام 10دینار یسمح للمستفید بالمكالمة المجانیة نحو  2000الإشتراك الشهري ب.  

  تتوفر خدمة الإنترنت على منتجین خدمیین رئیسیین هما: خدمات الإنترنت: ثانیا: 

  :وتضم هذه الحزمة المنتجات التالیة ADSLجواب  .1

 Easy adsl؛ 

 Fawriadsl؛ 

 Anlsadsl  

المشــترك فــي هــذه الخدمــة  لا یحتــاج إلــى الهــاتف الســلكي كوســیط, فهــذه : WIFIخدمــة الانترنــت اللاســلكي  .2

  التقنیة تعتمد على التوترات الصوتیة العالیة في نقلها للمعلومات.

  TELثالثا: المنتج الخدمي 

الهــاتف المجــاني عبـــر  یتــوفر هــذا المنــتج علـــى خدمــة الهــاتف العــادي بالإظافـــة إلــى خدمــة الإنترنــت وكـــذلك خدمــة

الإنترنــت, وعلــى المســتفید مــن هــذه الخدمــة دفــع مبلــغ اشــتراك شــهري مســبق للإســتفادة مــن الخدمــة المجانیــة للهــاتف 

  (بالنسبة للأرقام الوطنیة ) والإنترنت.
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  رابعا: الروابط المتخصصة 

 MB 2ة تـــدفق المعلومـــات بـــین یـــوفر هـــذا المنتـــوج إمكانیـــة اللإتصـــال عبـــر تقنیـــة الألیـــاف البصـــریة وتتـــراوح قـــدر   

  .GB10و
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  المبحث الثاني: طریقة المتبعة في إنجاز الدراسة. 

من أجل الإجابة علـى إشـكالیة الدراسـة المیدانیـة وإختیـار فرضـیاتها, تـم إختیـار عینـة عشـوائیة مـن زبـائن مؤسسـة    

  إتصالات الجزائر لولایة عین الدفلى .

  المطلب الأول: منهجیة الدراسة وأدواتها. 

تعـد منهجیــة الدراســة وأدواتهــا الطریقــة التـّي یتبعهــا الباحــث مــن أجــل الحصـول علــى المعلومــات الضــروریة, التــّي مــن 

  خلالها تمكنه الوصول إلى أهداف الدراسة. 

  أولا: أسالیب الدراسة.

صـول إلیهـا, فقـد إسـتخدمنا مـنهج دراسـة حالـة وهـذا مـن أجـل بناءا على طبیعة الدراسة والأهـداف التـّي نسـعى الو     

  وصف الظاهرة المدروسة والتعبیر عنها كما وكیفا. 

فــي هــذا المجــال إعتمــدت الدراســة علــى الإســتبیان كــأداة رئیســیة مــن أدوات جمــع طریقــة توزیــع الإســتبیان:  - 1

  إتصالات الجزائر.المعلومات، من خلال القیام بتوزیعه إلكترونیا على زبائن مؤسسة 

 مجتمع الدراسة المستهدف یتمثـل فـي مسـتهلكي الخـدمات فـي قطـاع الإتصـال لولایـةتحدید مجتمع الدراسة:  - 2

عین الدفلى، بحیث لم یتم تحدید عینة حجم عینة الدراسة بشكل مسبق.بحیث قمنا بتوزیع إستبیان إلكترونـي 

  شمل زبائن المؤسسة.

زیـع إســتبیان إلكترونـي علـى زبـائن مؤسسـة إتصـالات الجزائـر، تحصــلنا بعـدما قمنـا بتو  حجـم عینـة الدراسـة: - 3

  إستبیان مملوء من طرف الزبائن، والجدول الموالي یوضح ذلك كما یلي: 32على 

  ة والصالحة للتحلیلبعدوالمست سترجعة: الإستبانة الم)02- 02( جدول رقم

 %النسبة  العدد  البیان

  %100  32  عدد الإستبیانات المسترجعة

  %0  0  عدد الإستبیانات المستبعدة

  %100  32  عدد الإستبیانات الصالحة للتحلیل

  المصدر: من إعداد الطالبتین.
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  ثانیا: الأسالیب الإحصائیة المستخدمة.

 :لغـــرض التعـــرف علـــى الصـــفات الشخصـــیة لمفـــردات الدراســـة وتحدیـــد إســـتجابات  التكـــرار والنســـب المئویـــة

 ئیسیة التي تتضمنها أداة الدراسة؛أفرادها تجاه عبارات المحاور الر 

 :یســتخدم لمعرفــة مــدى إرتفــاع أو إنخفــاض إســتجابات أفــراد الدراســة عــن كــل عبــارة مــن  المتوســط الحســابي

 ب العبارات حسب أعلى متوسط حسابي؛علم أنه یفید في ترتیعبارات متغیرات الدراسة الأساسیة، مع ال

  :تـم إســتخدام هـذا المقیـاس لمعرفــة مـدى التشــتت فـي أراء المسـتجوبین قیاســا إلـى الوســط الإنحـراف المعیــاري

 ؛الحسابي المرجح، فكلما إقتربت قیمته من الصفر تركزت الإستجابات وإنخفض تشتتها بین المقیاس

  یستخدم لقیاس التغیر الذي یطرأ على المتغیر التابع ویرمز له بیرسون:معامل الإرتباطY عندما تتغیـر قیمـة

 ؛أو العكس، ویستخدم هذا المقیاس في حالة العینات الكبیرة والبیانات الكمیة Xالمتغیر المستقل ویرمز له 

  :لإختبار أثر المتغیرات المستقلة في المتغیر التابع.أسلوب الإنحدار البسیط  

  .لمطلب الثاني: تصمیم أدوات الدراسةا

  )01 (أنظر الملحق رقمیتكون الإستبیان من:أولا: مكونات الإستبیان: 

تحتـــوي الرســـالة التعریفیـــة علـــى معلومـــات تفصـــیلیة عـــن المؤسســـة الجامعیـــة, المشـــرف الرســـالة التعریفیـــة:  - 1

 والباحثین. 

 تم تقسیم الإستبیان إلى المحاور التالیة: محاور الإستبیان:  - 2

  :جتماعي, السن, المستوى التعلیمي؛یتعلق بالبیانات الشخصیة كالنوع الإالقسم الأول 

  :یتعلق بمتغیرات والمكونة من محورین هما:القسم الثاني  

  :بمواصفات  یتمثل في مقدمو الخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر, عبارة عن أسئلة متعلقةالمحور الأول

 وأسالیب تقدیم الخدمة.

  :فیتمثل في تسویق الخدمـة الـذي یحتـوي علـى أبعـاد التالیـة تسـویق داخلـي, تسـویق تفـاعلي, المحور الثاني

 تسویق خارجي.
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  كما هو موضح في الجدول التالي:  ،لیكارت الخماسيسلم  وكلا المحورین تم إستخدام

  الخماسي اللیكارتيیتمثل في التقسیم ): 03-02الجدول رقم(

  أوافق بشدة   أوافق  محاید  لا أوافق  لا أوافق بشدة  سلم لیكارت

  5  4  3  2  1  الدرجة

 spssبالإعتماد على برنامج  الطالبتینمن إعداد : المصدر

لتحدیــد طــول خلایــا مقیــاس لیكــارت الخماســي المســتخدم فــي الإســتبیان ثــم حســاب المــدى بــین أكبــر المــدى:  - 3

تـــم تقســـیمه علـــى عـــدد درجـــة المقیـــاس للحصـــول علـــى طـــول الخلیـــة  1=4-5مقیـــاس لیكـــارت وأصـــغر قیمـــة لدرجـــة 

" وذلك لتحدید الحد 01ثم إظافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وهي "، "0.8=4/5أي  " 4/5أي  ،الصحیحة

 ."1.8=1+0.8الأعلى للفئة " 

  تتمثل متغیرات الدراسة فیما یلي:نموذج الدراسة ومتغیراته:  - 4

 ؛المتغیر المستقل یتمثل في مقدم الخدمة 

 المتغیر التابع یتمثل في تسویق الخدمة.  

  ): نموذج الدراسة02- 02الشكل رقم (

  

  

  

  

  بالإعتماد على الدراسات السابقة تینالمصدر: من إعداد الطالب

ر الدراسـة حیـث یأخـذ هـذا بغیـة تقـدی امـل ألفـا كرونبـاخ"معخـلال إسـتخدام "سـیتم مـن ثانیا: صـدق وثبـات الإسـتبانة: 

  یما تتراوح بین الصفر والواحد وكلما اقتربنا من الواحد الصحیح فهذا یعني ثبات أكبر للدراسة.المعامل ق

  

  

  

 مقدم الخدمة یأثر على تسویق الخدمة
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  ): یمثل صدق وثبات الإستبانة04-02( الجدول رقم

 %النسبة  ألفا كرونمباخ  عدد العبارات

21  0.933  93.3%  

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتین إعتمادا على مخرجات برنامج

حیث یعتبر ذو مستوى عال من الدقة والثبات وهذا یعني أن  0.933من الجدول نلاحظ أن ألفا كرونباخ یصل إلى 

علـى أفـراد العینـة هناك إستقرار بدرجة كبیرة في نتائج الإستبیان وعدم تغییرها بشكل كبیر حتى لو تم إعـادة توزیعهـا 

  )02 (أنظر الملحق رقمعدة مرات خلال فترات زمنیة معینة.

  المحور الأول: معامل ثبات ألفا كرونباخ لمقدم الخدمة. -1

  قیاس ثبات بالنسبة للمحور الأول ): یوضح05-02الجدول رقم(

  ألفا كرونباخ   اراتـــــــالعب

  0.925  ؛یتصف مقدمو الخدمة في المؤسسة بلباس لائق -

  0.905  ؛یتمتع مقدمو الخدمة في المؤسسة بكفاءة عالیة -

  0.919  ؛تجد بیروقراطیة في تعاملك مع مقدمي الخدمة لمؤسسة إتصالات الجزائر -

  0.901  ؛تحظى بإستقبال جید من طرف مقدمي الخدمة لمؤسسة إتصالات الجزائر -

  0.902  ؛إتصالات الجزائرتشعر بإرتیاح في تعاملك مع مقدمي الخدمة لمؤسسة  -

  0.900  ؛تشعر بالثقة والأمان عند التعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر -

  0.905  ؛العملیات التي تقدم من طرف مقدمي الخدمة تتم بسرعة وسهولة -

  0.901  ؛یقوم مقدمو الخدمة لدى مؤسسة إتصالات الجزائر بالإستماع وتسجیل الشكاوي -

لــدى مقــدمي الخدمــة فــي مؤسســة إتصــالات الجزائــر متــوفرة بصــفة الأدب وحســن الخلــق  -

  ؛مستمرة

0.907  

  0.901  ؛تهتم مؤسسة إتصالات الجزائر بالرد على الشكاوي والإستفسارات -

  0.899  .یعتذر مقدمي الخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر عند حدوث أخطاء -

 25spssالمصدر: من إعداد الطالبتین بالإعتماد على برنامج 

قیمـة ذو  من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة ألفا كرونباخ للمحور الأول مقدمو الخدمة في مؤسسة إتصـالات الجزائـر

  جیدة حیث تقترب من الواحد وهذا ما یشیر إلى ثبات الإستبیان،
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  سویق الخدمة في قطاع الإتصال.ني: معامل ثبات ألفا كرونباخ للتالمحور الثا-2

  ): یوضح قیاس الثبات بالنسبة للمحور الثاني06-02الجدول رقم (

 العبارات ألفا كرونباخ

 ؛یساهم مقدمي الخدمة في تحسین جودة الخدمة - 0.873

 ؛یحاول مقدمي الخدمة جذبك للمؤسسة مع تشجیعك على التردد علیها - 0.873

 ؛یساهم مقدمي الخدمة في تحقیق رضا المستهلك - 0.881

 ؛الخدمة المعلومات اللازمة عن أنواع الخدمات في مؤسسة إتصالات الجزائریقدم مقدمي  - 0.887

ترغب في التعامل مع مقدم خدمة معین عند الحصـول علـى خدمـة فـي مؤسسـة إتصـالات  - 0.881

 ؛الجزائر

 ؛یقوم مقدم الخدمة بتشخیص إحتیاجاتك وتوفیرها لك - 0.878

نـــاء علـــى مقـــدم خدمـــة معـــین ینتمـــي لمؤسســـة إقبالـــك علـــى الحصـــول علـــى الخدمـــة كـــان ب - 0.890

 ؛إتصالات الجزائر

یـــوفر مقـــدمي الخدمـــة فـــي مؤسســـة إتصـــالات الجزائـــر خدمـــة إستفســـارات حـــول الخـــدمات  - 0.881

 ؛المعروضة غبر الهاتف أو الإنترنت

 ؛یجیب مقدمي الخدمة على جمیع تساؤلاتك - 0.882

 .بالمؤسسة إتصالات الجزائرتتأثر مباشرة بتصرفات العاملین  - 0.903

 25spssالمصدر: من إعداد الطالبتین إعتمادا على برنامج 

مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أن قیمــة معامــل كرونبــاخ لمحــور الثــاني تســویق الخدمــة فــي قطــاع الإتصــال جیــدة وهــو 

  مایؤكد ثبات هذا المحور وبالتالي ثبات الإستبیان.
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  نتائج الدراسة المیدانیة المبحث الثالث: تحلیل ومناقشة

في هذا المبحث سنتناول تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة ، حیث یحتوي على عرض الخصائص العینة         

المدروسة، وكذلك عرض نتائج الدراسة، كما سیشمل هذا المبحث على إختبار الفرضیات وبالتالي التعرف على دور 

  إتصالات الجزائر. مقدم الخدمة في تسویق الخدمة في مؤسسة

  المطلب الأول: تحلیل نتائج الإستبیان

سنتطرق في هذا االمطلب تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول أقسام الخصائص والسمات الشخصیة وتحلیل 

نتائج كل من مفردات عینة الدراسة حول محاور الإستبیان، وهذا من خلال التكرار، النسبة، المتوسط الحسابي، 

  اف المعیاري. والإنحر 

  أولا: تحلیل المعلومات الشخصیة.

تم توزیع أفراد العینة حسب النوع البشري، السن، المستوى التعلیمي، حیث نستهل تحلیلنا لفقرات الإستبیان بتحلیل 

  )03 (أنظر الملحق رقمالبیانات الشخصیة.

  والخصائص الشخصیة): التحلیل الإحصائي لعینة الدراسة وفق الصفات 07-02الجدول رقم (

المتوسط  %النسبة المئویة  التكرارات  الفئات  المتغیر

  الحسابي

  

  الجنس

  1.69  31.3  10  ذكر

  68.8  22  أنثى

  

  

  العمر

    0  0  سنة 20أقل من 

  

2.03  

  96.9  31  سنة45- 20من 

  3.1  1  سنة60- 45من 

  0  0  سنة وأكثر 60من

  

  

  مستوى التعلیمي

    0  0  إبتدائي

  

4.28  

  0  3  متوسط

  3.1  1  ثانوي

  37.5  12  لیسانس

  50  16  دراسات علیا

    25spssالمصدر: من إعداد الطالبتین إعتمادا على برنامج 
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ـــین المتغیـــرات الهامـــة لأي دراســـة ســـیكولوجیة لأن هـــذه  ـــر متغیـــرات( الجـــنس، العمر،المســـتوى التعلیمـــي) مـــن ب تعتب

للمؤسسـة الخدمیـة محـل الدراسـة مـن أجـل تحدیـد الفئـة المسـتهدفة وتقـدیم خـدمات المتغیرات ذات بعد إسـتراتیجي هـام 

المناســـبة لهـــم حســـب خصـــائص المشـــتركین، لـــذلك لابـــد علـــى المؤسســـة الخدمیـــة أن تقـــوم یتحلیـــل إســـتراتیجي لهـــذه 

ذا مــا المتغیــرات مــن أجــل الوصــول للفئــة المســتهدفة وتقــدیم لهــم أفضــل الخــدمات لتحقیــق رضــاهم وكســب ولائهــم، وهــ

  سوف نتأكد منه خلال الدراسة الإحصائیة، وفیما یلي التحلیل لكل بعد على حدى:

یتضح من الجدول السابق أن نسب المستهلكین المستقصین من حیث الجنس لم تكن متساویة إذ بلغت نسبة الإناث 

لي أفـــراد عینـــة ) مـــن إجمـــا10(%31.3) مـــن إجمـــالي أفـــراد عینـــة الدراســـة، أمـــا نســـبة الـــذكور فكانـــت 22(68.8%

الدراسة، وهذا ما یفسر تباین في طبیعة وثقافة الجنس التي تحدد الفئة المستهدفة وهذا ما یبین أهمیـة متغیـر الجـنس 

  في تحدید أثر مقدم الخدمة في تسویق الخدمة.

ـــة العمریـــة مـــن   ســـنة إذ مثلـــوا نســـبة45-20أمـــا فیمـــا یتعلـــق بخاصـــیة العمـــر، یتضـــح مـــن الجـــدول الســـابق أن الفئ

) مـن إجمـالي 1(%3.1سنة بنسبةقلیلة 60-45) من إجمالي أفراد عینة الدراسة تلیها الفئة العمریة من31(96.9%

 سنة منعدمة.60سنة والفئة العمریة أكثر من20أفراد العینة، أما الفئة العمریة أقل من 

الشــباب والجزائــر تعــرف ســنة تعتبــر فئــة 45-20مــن خــلال هــذا التحلیــل یمكــن القــول أن الفئــة المحصــورة مــا بــین 

بالطاقــة البشــریة الهائلــة الأمــر الــذي جعــل مؤسســة إتصــالات الجزائــر تركــز دائمــا علــى فئــة الشــباب مــن أجــل إقامــة 

  معهم علاقة وطیدة لأمد بعید ومن أجل تعزیز مال الزبون للمؤسسة.

ــادراأمــا المحــور المتعلــق بمســتوى التعلــیم فمــن خــلال الجــدول الســابق نجــد أن المؤهــل  هــو المؤهــل الشــائع ســات علی

) مـن الإجمـالي وهـذا مؤشـر مهـم بالنسـبة للمؤسسـة إذ غالبیـة المشـتركین لـدیهم 16(%50عینة الدراسة بنسبة بینأفراد

مســتوى تعلیمــي عــالي أو خبــرة إســتهلاكیة رشــیدة، وهــذا مــا یفســر زیــادة درجــة الــتعلم لــدى المشــتركین، ذلــك یعنــي أن 

ئــة الإســتبانة والتعبیــر عــن مــدى أثــر مقــدم الخدمــة علــى تســویق الخــدمات فــي مؤسســة المبحــوثین مــؤهلین علمیــا لتعب

نســـبته لیســـانس إتصـــالات الجزائـــر، ویعطـــي ثقـــة بالنتـــائج التـــي توصـــلت لهـــا الدراســـة، أمـــا المرتبـــة الثانیـــة المؤهـــل 

وى تعلیمــي ) مـن الإجمــالي وهـو مؤشــر هـام لــدى المؤسســة حیـث كلمــا كانـت الفئــة المسـتهدفة ذو مســت12( 37.5%

) ونجـد 1(%3.1بنسـبةثـانوي  كلما كان رأس مال الزبون للمؤسسة ذو قیمة عالیة، ویأتي فـي المرتبـة الثالثـة المؤهـل

 بنسبة منعدمة.متوسط و إبتدائي مؤهل 
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 ثانیا: تحلیل النتائج المتعلقة بمتغیرات الدراسة

  لجزائرالخدمة في مؤسسة إتصلات ا تحلیل النتائج المتعلقةبمقدم - 1

  ): توزیع إجابات أفراد العینة حسب متغیر "مقدم الخدمة".08-02الجدول رقم(

 

 

الإنحراف 

 المعیاري

 

 

المتوسط 

 الحسابي

 

 درجة الموافقة
 

 

 المقیاس

 

 

 العبارة

 

 

 

بالترتی  

 

موافق 

 بشدة

 

 

 موافق

 

 

 محاید

 

غیر 

 موافق

 

غیر 

موافق 

 بشدة

یتصــــف مقــــدمو الخدمــــة  ت 2 3 7 20 0 3.41 0.911

  في 

  المؤسسة بلباس لائق

 

1 
0 62.5 21.9 9.4 6.3 % 

.1   یتمتع مقدمو الخدمة في  ت 5 7 9 11 0 2.81 091

 المؤسسة بكفاءة عالیة 
 

8 
 34.4 28.1 21.9 15.5 % 

  تجد بیروقراطیة في  ت 2 4 16 9 1 3.09 0.893

  في تعاملك مع مقدمي 

  الخدمة في المؤسسة 

  

 

2 
3.1 28.1 50 12.5 6.3 % 

  تحظى بإستقبال جید من ت 4 6 9 13 0 2.97 1.062

  طرف مقدمي الخدمة في 

 المؤسسة

 

5 
0 40.6 28.1 18.8 12.5 % 

  تشعر بإرتیاح في تعاملك ت 4 5 8 15 0 3.06 1.076

  مع مقدمي الخدمة في 

  مؤسسة 

 

3 
0 46.9 25 15.6 12.5 % 

تشعر بالثقة والأمان عنـد  ت 5 7 7 13 0 2.88 1.129

التعامــــــل مــــــع مؤسســــــة 

 إتصالات الجزائر 

 

7 
0 40.6 21.9 21.9 15.6 % 

ــدم مــن  ت 8 7 5 11 1 2.96 1.281 ــي تق ــات الت العملی  
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طرف مقدمي الخدمـة فـي  % 25 21.9 15.6 34.4 3.1 

ــــــتم بســــــرعة  مؤسســــــة ت

  وسهولة 

6 

مقــدمو الخدمــة فــي یقــوم  ت 5 6 7 13 1 2.97 1.177

مؤسسة إتصالات الجزائـر 

بالإســــــــــتماع وتســــــــــجیل 

  الشكاوي

 

5 
3.1 40.6 21.9 18.8 15.5 % 

الأدب وحسن الخلـق لـدى   ت 3 7 9 12 1 3.03 1.062

ـــــــي  ـــــــة ف ـــــــدمي الخدم مق

مؤسسة إتصالات الجزائـر 

 متوفرة بصفة مستمرة

 

4 
3.1 37.5 28.1 21.9 9.4 % 

تهـــتم مؤسســـة إتصـــالات  ت 6 5 8 13 0 2.88 1.157

ــــــــى  ــــــــالرد عل ــــــــر ب الجزائ

 الشكاوي والإستفسارات

 

7 
0 40.6 25 15.6 18.8 % 

یعتذر مقدمو الخدمـة فـي  ت 6 6 10 10 0 2.75 1.107

مؤسسة إتصالات الجزائـر 

  عند حدوث أخطاء

 

9 
0 31.3 31.3 18.8 18.8 % 

 spss23المصدر: من إعداد الطالبتین إعتمادا على برنامج 

  تحلیل العبارات: -

تلیهــا نســبة  %62.5أعلـى نســبة للعبــارة یتصـف مقــدمو الخدمــة فــي المؤسسـة بلبــاس لائــق كانــت بالموافقـة بنســبة  .1

لغیـر الموافقـة  %6.3ونسـبة  % 9.4في حین كانت نسبة غیر الموافقة  %21.9المتحفظین عن الإجابة بنسبة 

 بشدة مع عدم وجود إجابات للموافقة بشدة.

مـع عـدم  %34.4نسبة للعبارة یتمتع مقدمو الخدمة في المؤسسة إتصالات الجزائر بكفـاءة عالیـة بالموافقـة  أعلى .2

لغیـر الموافقـة  %21.9لتكـون نسـبة  %28.1وجود إجابات للموافقة بشدة تلیهـا نسـبة المتحفظـین عـن الإجابـة ب

 لغیر الموافقة بشدة. %15.5و

 %28عاملك مع مقدمي الخدمـة فـي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر بالموافقـة أعلى نسبة للعبارة تجد بیروقراطیة في ت .3

لغیـــر الموافقـــة و  %12.5فـــي حـــین كانـــت نســـبة  %50لتكـــون نســـبة المتحفظـــین  %3.1والموافقـــة بشـــدة بنســـبة 

 لغیر الموافقة بشدة. 6.3%
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بالموافقـــة  أعلـــى نســـبة للعبـــارة تحظـــى بإســـتقبال جیـــد مـــن طـــرف مقـــدمي الخدمـــة فـــي مؤسســـة إتصـــالات الجزائـــر .4

لغیــــر الموافقــــة  %18.8فــــي حــــین نجــــد نســــبة  %28.1تلیهــــا نســــبة المتحفظــــین عــــن الإجابــــة بنســــبة  40.6%

 لغیر الموافقة بشدة، في حین نجد إنعدام للإجابات للموافقة بشدة. %12.5و

تحفـظ  فـي حـین %46.9أعلى نسبة للعبارة تشعر بإرتیاح في تعاملك مع مقـدمي الخدمـة فـي المؤسسـة بالموافقـة  .5

بعدم  الموافقة بشدة ونجد إنعدام للإجابـات للموافقـة %12.5أجابوا بغیر الموافقة و %15.6و %25عن الإجابة 

 بشدة.

 %40.6أعلى نسبة للعبـارة تشـعر بالثقـة والأمـان عنـد التعامـل مـع مؤسسـة إتصـالات الجزائـر بالموافقـة بالموافقـة  .6

لعـــدم  %15.6كـــذلك نجـــدها لعـــدم الموافقـــة و %21.9نســـبة المتحفظـــین عـــن الإجابـــة نفـــس النســـبة  %21.9و

 الموافقة بشدة مع عدم وجود إجابات للموافقة بشدة.

أعلى نسبة للعبارة العملیات التي تقدم من طرف مقدمي الخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر تتم بسرعة وسهولة  .7

 %21.9ین عــن الإجابـــة وللمتحفظـــ %15.6للموافقـــة بشــدة فـــي حــین كانـــت نســبة  %3.1و %34.4بالموافقــة 

 بعدم الموافقة بشدة. %25لغیر الموافقة تلیها 

أعلـــى نســـبة للعبـــارة یقـــوم مقـــدمو الخدمـــة فـــي مؤسســـة إتصـــالات الجزائـــر بالإســـتماع وتســـجیل الشـــكاوي بالموافقـــة  .8

أجــابوا بغیــر الموافقــة  %18.8عــن الإجابــة و %21.9للموافقــة بشــدة فــي حــین تحفــظ نســبة  %3.1و 40.6%

 بعدم الموافقة بشدة. %15.5و

أعلى نسبة للعبارة الأدب وحسن الخلق لدى مقـدمي الخدمـة فـي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر متـوفرة بصـفة مسـتمرة  .9

لغیـــر الموافقـــة بشــــدة  %9.4و %21.9بالموافقـــة بشـــدة فـــي حـــین لـــم یوافـــق نســـبة  %3.1و %37.5بالموافقـــة 

 للمتحفظین عن الإجابة. %28.1و

فــي  %40.6تهــتم مؤسســة إتصــالات الجزائــر بــالرد علــى الشــكاوي والإستفســارات بالموافقــة أعلــى نســبة للعبــارة  .10

لغیــر الموافقــة بشــدة فــي حــین لــم  %18.8لغیــر الموافقــة و %15.6و %25حــین نســبة المتحفظــین عــن الإجابــة 

 نسجل أي إجابة للموافقة بشدة.

، %31.3ئـر عنـد حـدوث أخطـاء بالموافقـة أعلى نسبة للعبارة یعتذر مقدمو الخدمـة فـي مؤسسـة إتصـالات الجزا .11

غیــر الموافقـة وكـذلك نفــس  %18.8فـي حـین نجـد  %31.3ونفـس النسـبة سـجلناها فــي المتحفظـین عـن الإجابــة 

  النسبة سجلناها في غیر الموافقة بشدة وإنعدام الإجابة للموافقة بشدة.

وقـد إحتلـت  1.086وإنحـراف معیـاري  2.92یظهر من الجدول أعلاه أن المتوسـط العـام لعبـارات هـذا المحـور بلـغ  

یتصــف مقــدمو الخدمــة فــي مؤسســة إتصــالات الجزائــر بلبــاس لائــق المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي  1العبــارة رقــم 
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یعتــذر مقــدمو الخدمــة فــي مؤسســة إتصــالات  11فــي حــین جــاءت العبــارة رقــم  0.911وإنحــراف معیــاري بلــغ  3.41

  .1.107وإنحراف معیاري  2.75الأخیرة بمتوسط حسابي بلغ  الجزائر عند حدوث أخطاء في المرتبة

  الخدمة في مؤسسة إتصلات الجزائر. تسویقتحلیل النتائج المتعلقة ب-2

  ): توزیع إجابات أفراد العینة حسب متغیر "تسویق الخدمة".09-02الجدول رقم(

 

  

  الترتیب

  

  العبارات

  

  

  المقیاس

    درجة الموافقة

المتوسط 

  الحسابي

  

الإنحراف 

  المعیاري

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

  

  

  محاید

  

  موافق

موافق 

  بشدة

تتــأثر مباشــرة بتصــرفات العــاملین   2

  بمؤسسة إتصالات الجزائر

  0.998  3.19  1  12  15  0  4  ت

% 12.5  0  46.9  37.5  3.1  

یجیب مقدمي الخدمة على جمیـع   5

  تساؤلاتك 

  0.822  3.03  0  10  14  7  1  ت

%  3.1  21.9  43.8  31.3  0  

ـــــي   2 ـــــدمي الخدمـــــة  ف یســـــاهم مق

  تحسین جودة الخدمة 

  1.061  3.19  1  15  8  5  3  ت

%  9.4  15.6  25  46.9  3.1  

ــــدمي الخدمــــة جــــذبك   5 یحــــاول مق

للمؤسســـة مــــع تشــــجیعك للتــــردد 

  علیها

  1.150  3.03  1  14  6  7  4  ت

%  12.5  21.9  18.8  43.8  3.1  

  

6  

فــــــي یســــــاهم مقــــــدمي الخدمــــــة 

  تحقیق رضا المستهلك

  0.984  3.00  0  12  11  6  3  ت

%  9.4  18.8  34.4  37.5  0  

ــدمي الخدمــة المعلومــات   3 ــدم مق یق

اللازمــة عــن أنــواع الخــدمات فــي 

  مؤسسة إتصالات الجزائر

  1.146  3.09  0  16  9  1  6  ت

%  18.8  3.1  28.1  50  0  

ــــدم   2 ــــل مــــع مق ــــي التعام ترغــــب ف

خدمــة معـــین عنــد حصـــول علـــى 

  0.965  3.19  1  13  11  5  2  ت
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خدمـــــة فـــــي مؤسســـــة إتصـــــالات 

  الجزائر
%  6.3  15.6  34.4  40.6  3.1  

یقــــوم مقــــدم الخدمــــة بتشــــخیص   4

  إحتیاجاتك وتوفیرها لك

  1.045  3.06  1  12  10  6  3  ت

%  9.4  18.8  31.3  37.5  3.1  

إقبالــــــك علــــــى الحصــــــول علــــــى   6

الخدمــــة كــــان بنــــاء علــــى مقــــدم 

إتصــالات  خدمــة ینتمــي لمؤسســة

  الجزائر

  1.164  3.00  2  10  11  4  5  ت

%  15.6  12.5  34.4  31.3  6.3  

یوفر مقدمي الخدمة في مؤسسـة   1

إتصــــــــــالات الجزائـــــــــــر خدمـــــــــــة 

إستفســــــــارات حــــــــول الخــــــــدمات 

ـــــــر الهـــــــاتف أو  المعروضـــــــة عب

  الإنترنت

  0.916  3.25  1  13  13  3  2  ت

%  6.3  9.4 40.6  40.6  3.1  

 25spssالمصدر: من إعداد الطالبتین بإعتماد على مخرجات 

 تحلیل العبارات -

 %37.5أعلــى نســبة للعبــارة تتــأثر مباشــرة بتصــرفات العــاملین بمؤسســة إتصــالات الجزائــر كانــت بالموافقــة بنســبة  .1

مـع إنعـدام إجابـة لغیـر الموافقـة  %46.6تلیها نسبة المتحفظـین عـن الإجابـة بنسـبة  %3.1والموافقة بشدة بنسبة 

 لغیر الموافقة بشدة. %12.5ونسبة 

تلیهــا نســبة المتحفظــین  %31.3أعلــى نســبة للعبــارة یجیــب مقــدمي الخدمــة علــى جمیــع تســاؤلاتك بالموافقــة كانــت  .2

لغیـر الموافقـة بشـدة مـع  %3.1لغیـر الموافقـة و نسـبة  %21.9في حین نجـد نسـبة  %43.8عن الإجابة بنسبة 

 ام للإجابات للموافقة بشدة.إنعد

للموافقــة  %3.1و %46.5أعلــى نســبة للعبــارة یســاهم مقــدمي الخدمــة فــي تحســین جــودة الخدمــة كانــت بالموافقــة .3

 بعدم الموافقة بشدة. %9.4أجابوا بغیر الموافقة و  %15.6عن الإجابة و  %25بشدة  في حین تحفظ 

 %43.8ســة مــع تشــجیعك علــى التــردد علیهــا بالموافقــة أعلــى نســبة للعبــارة یحــاول مقــدمي الخدمــة جــذبك للمؤس .4

للغیر  %12.5أجابوا بغیر موافقة و  %21.9نسبة المتحفظین عن الإجابة و %18.8للموافقة بشدة و %3.1و

 الموافقة بشدة.

تلیها نسبة المتحفظین عن  %37.5أعلى نسبة للعبارة یساهم مقدمي الخدمة في تحقیق رضا المستهلك بالموافقة  .5

لغیــر الموافقــة بشــدة فــي حــین عــدم وجــود إجابــات للموافقــة  %9.4لغیــر الموافقــة و %18.8و %34.4جابــة الإ

 بشدة.

أعلــى نســبة للعبــارة یقــدم مقــدمي الخدمــة المعلومــات اللازمــة عــن أنــواع الخــدمات فــي مؤسســة إتصــالات الجزائــر  .6

أجـــــابوا بغیـــــر الموافقـــــة  %3.1ونســـــبة  %28.1تلیهـــــا نســـــبة المتحفظـــــین عـــــن الإجابـــــة بنســـــبة  %50بالموافقـــــة 

 افقة بشدة.بغیر الموافقة بشدة في حین عدم وجود إجابات للمو  %18.8و
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أعلــى نســبة للعبــارة ترغــب فــي التعامــل مــع مقــدم خدمــة معــین عنــد الحصــول علــى خدمــة فــي مؤسســة إتصــالات  .7

نسبة المتحفظین عـن الإجابـة فـي حـین نجـد نسـبة  %34.4للموافقة بشدة و  %3.1و %40.6الجزائر بالموافقة 

 لغیر الموافقة بشدة. %6.3لغیر الموافقة و 15.6%

للموافقة بشدة  %3.1و %37.5أعلى نسبة للعبارة یقوم مقدم الخدمة بتشخیص إحتیاجاتك وتوفیرها لك بالموافقة  .8

 افق بشدة.بغیر مو  %9.4أجابوا بغیر موافقة و 18.8عن الإجابة و %31.3في حین تحفظ 

أعلــى نســبة للعبـــارة إقبالــك علـــى الحصــول علـــى الخدمــة كــان بنـــاء علــى مقـــدم خدمــة ینتمـــي لمؤسســة إتصـــالات  .9

لغیــر  12.5و %34.4للموافقــة بشــدة تلیهــا نســبة المتحفظــین عــن الإجابــة  %6.3و %31.3الجزائــر بالموافقــة 

 لغیر الموافقة بشدة. %15.6موافقة و

ـــى نســـبة للعبـــارة یـــوفر مقـــدمي .10 الخدمـــة فـــي مؤسســـة إتصـــالات الجزائـــر خدمـــة إستفســـارات حـــول الخـــدمات  أعل

عــن الإجابــة  %40.6فــي حــین تحفــظ  %3.1و %40.6المعروضــة عبــر الهــاتف أو الإنترنــت بالموافقــة كانــت 

  لغیر الموافقة بشدة. %6.3أجابوا بغیر الموافقة و %9.4و

وإنحراف معیاریوقد إحتلت العبارة  3.10ور بلغ یظهر من الجدول أعلاه أن المتوسط العام لعبارات هذا المح 

یــوفر مقــدمي الخدمــة فــي مؤسســة إتصــالات الجزائــر خدمــة الإستفســارات حــول الخــدمات المعروضــة عبــر  10رقــم 

في حین جـاءت العبـارتین   0.916وإنحرااف معیاري بلغ 3.25الهاتف أو الإنترنت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

  1.164و 0.984وإنحراف معیاري بلغ على التوالي:  3.00الأخیرة بمتوسط حسابي بلغ في المرتبة  9و 5رقم 

  المطلب الثاني: مناقشة وتفسیر النتائج 

  قة بین مقدم الخدمة وتسویق الخدمةتحدید العلاأولا: 

  تم إختبار الفرضیات التالیة: مقدم الخدمة وتسویق الخدمةمن أجل تحدید العلاقة الموجودة بین  

  .%5عند مستوى دلالة لا یوجد علاقة بین مقدم الخدمة وتسویق الخدمةالفرضیة الصفریة: 

  .%5عند مستوى دلالة یوجد علاقة بین مقدم الخدمة وتسویق الخدمةالفرضیة البدیلة: 

  )04(أنظر الملحق رقمویمكن توضیح ذلك فیما یلي:

  وتسویق الخدمةمقدم الخدمة ): مصفوفة الإرتباط بین 10-02الجدول رقم (

  

  

  تسویق الخدمةالمتغیر التابع: 

  مقدم الخدمةالمتغیر المستقل: 

 sig         إحتمال   Rبیرسون  معامل الإرتباط

0.619  0.000  

  25spssالمصدر: من إعداد الطالبتان بالإعتماد على مخرجات 
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" حیــث بلغــت قیمــة تســویق الخدمــةو"" مقــدم الخدمــةنلاحــظ مــن خــلال الجــدول أن هنــاك إرتبــاط متوســط بــین "     

) وهـو أقـل (sig=0.000وبالتـالي نـرفض الفرضـیة الصـفریة، لأن %5عند مسـتوى دلالـة  0.619معامل الارتباط 

" عنــد تســویق الخدمــة" و"مقــدم الخدمــة)، ونقبــل الفرضــیة البدیلــة التــي تــنص علــى وجــود علاقــة بــین "0.05مــن (

  .%5مستوى دلالة 

  الخدمة في تسویق الخدمة: ثانیا: تحدید دور مقدم

لاحظنــا  "تســویق الخدمــة"" والمتغیــر التــابع مقــدم لخدمــةمــن خــلال تحلیلنــا لعلاقــة الإرتبــاط بــین المتغیــر المســتقل " 

  وجود علاقة بینهما وبالتالي نستطیع تحدید هذه العلاقة بمعادلة الانحدار الخطي.

 الخدمة: تحدید العلاقة الخطیة البسیطة بین مقدم الخدمة وتسویق -

  من أجل تحدید معادلة الإنحدار الخطي تم طرح الفرضیة التالیة لإختبارها:

  الفرضیة الصفریة: "مقدم الخدمة لا یأثر في تحقیق تسویق الخدمة"

  الفرضیة البدیلة:" مقدم الخدمة یأثر في تحقیق تسویق الخدمة"

 )05(أنظر الملحق رقموكانت النتائج حسب الجدول التالي:        

  ): دراسة علاقة مقدم الخدمة بتسویق الخدمة11-02الجدول رقم (

  المتغیر التابع: تسویق الخدمة  

معامل   

الإرتباط 

R 

معامل 

التحدي 
2R 

 إختبار فیشر 

  لمعنویة النموذج

 

  المعاملات

إختبار ستیودنت 

  للمعاملات

 F T  Sigإحتمال  Fقیمة  المتغیر المستقل

مقدم 

 الخدمة

B 0.090 1.749  0.869  0.000  18.642  0.383  0.619 الثابت 

a  معامل

 الإنحدار

0.673  4.318  0.000  

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتین بالإعتماد على مخرجات 

  تبین لنا من خلال الجدول أعلاه مایلي:

 وهـــي%38.3 وهـــو یشـــیر إلـــى أن مقـــدم الخدمـــة یفســـر تســـویق الخدمـــة بنســـبة0.3832R=معامـــل التحدیـــد - 

 ضعیفة وما تبقى من النسبة تفسرها متغیرات خارج الدراسة؛

وهـو یـدل علـى أن  0.05وهـذا أقـل مـن مسـتوى الدلالـة Sig= 0.000بإحتمـالF= 18.642وقیمـة فیشـر - 

 نموذج الإنحدار مقبول؛
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لأن قیمــــــــــة  0.05 وهــــــــــو مقبــــــــــول إحصــــــــــائیا عنــــــــــد مســــــــــتوى الدلالــــــــــةa=0.673أن معامــــــــــل الإنحــــــــــدار -

 ؛Sig= 0.000بإحتمالT=4.318ستیودنت

  ویمكن تمثیل الدور بالمعادلة التالیة:

Y=0.673+0.869X 

"تسویق بوحدة واحدة زاد المتغیر التابع  "مقدم الخدمة"وبتفسیر المعادلة یتضح لنا أنه كلما زاد المتغیر المستقل 

في تسویق . ومنه نستنتج أن مقدم الخدمة یأثر بدرجة مرتفعة %5وحدة عند مستوى دلالة  0.869الخدمة" ب 

  الخدمة.
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  :خلاصة 

من خلال ما تم التطرق إلیه ضمن الفصل الثاني والدراسة المیدانیـة التـي تـم إتمادنـا علـى الاسـتبیان الـذي صـمم     

  خصیصا لهذه الدراسة وبعد توزیعه على أفراد العینة محل الدراسة لمؤسسة إتصالات الجزائر وكالة عین الدفلى.

وإسـتخراج النتـائج مـن أجـل تحلیلهـا بدقـة وقـد 25SPSSتم إسترجاع الاستبیانات الموزعة وبعد إفراغها في البرنامج   

  أسفر التحلیل ما یلي:

شـــملت المتوســـطات الحســـابیة علـــى درجـــة موافقـــة وذلـــك راجـــع أن أغلبیـــة الأفـــراد كانـــت إجابـــاتهم تمیـــل إلـــى  - 

 ون على مقدمو الخدمة في المؤسسة.الموافقة وهذا ما یعني أن هناك عملاء راض

 ؛%5وجود إرتباط متوسط بین مقدم الخدمة وتسویق الخدمة عند مستوى دلالة  -

وحسب معادلة الانحدار الخطي البسـیط بـین مقـدم الخدمـة وتسـویق الخدمـة، تبـین أن مقـدم الخدمـة یـأثر فـي  -

  تسویق الخدمة.
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سـاهم قطـاع الإتصــالات فـي وقتنـا الحــالي بدرجـة كبیـرة فــي تطـویر الإقتصـاد وتســهیل المعـاملات، وقـد كــان   

إدخالها على قطاع الإقتصادي ضرورة یفرضها الواقع، والجزائر كغیرها من الدول تتطلع إلى تحدیث وتقویة قطاعها 

اء بمسـتوى أداء مقـدم الخدمـة بإعتبـاره ذو أهمیـة الإتصالي، من خلال رفع مستوى تقدیم الخدمة، وهـذا یتطلـب الإرتقـ

بالغــة فــي مجــال تجســید علاقــة جیــدة بــین المؤسســة الخدمیــة والعمیــل، إذ یلعــب دورا مهمــا فــي إقنــاع الزبــائن والتــأثیر 

  على قرارهم الشرائي وفهم سلوكهم والوقوف على العوامل التي تؤثر علیهم لأن الزبون یعتبر سید الموقف.

الدراسة تبین أن التركیز على تنمیة مقدم الخدمة یجب أن تكون عملیة مسـتمرة لا تنقطـع إذا آمنـا بـأن وعلى ضوء   

مقدم الخدمة هو أصل من أصول المنظمة یجـب الحفـاظ علیـه والإهتمـام بـه وتنمیتـه والإسـتثمار فیـه لتحقیـق أهـداف 

طریـــق تنظـــیم وتـــدریب مقـــدمي الخدمـــة  التســـویق فـــي المؤسســـة ، ولا یمكـــن الوصـــول إلـــى الأهـــداف المرجـــوة إلا عـــن

 لتحسین وتطویر أدائه التسویقي.

  النتائج.أولا: 

  من أهم ما توصلت إلیه هذه الدراسة ما یلي:

  تســعى مؤسســة إتصــالات الجزائــر جاهــدتا إلــى الوصــول للزبــون وخدمتــه ودراســة متطلباتــه وهــذا مــن خــلال

 ز على جهود ومهارات مقدمي الخدمة؛التركی

  جزائر تتمیز بسرعة وسهولة حصولها؛تقدیم الخدمة في مؤسسة إتصالات العملیات 

 اء التسویقي في المنظمات الخدمیة؛التنظیم والتدریب المستمر هو خیر وسیلة معاصرة لتحسین وتطویر الأد 

 .یساهم مقدمي الخدمة في تحسین الجودة الخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر  

  تبین لنا مایلي: وبإختبار فرضیات الدراسة    

 ذات دلالة إحصائیة بین مقدم الخدمة وتسویق الخدمة لمؤسسة إتصالات الجزائر عند متوسطة  یوجد علاقة

 ؛وبالتالي ثبوت صحة الفرضیة الأولى للدراسة، 0.05مستوى دلالة 

  الجزائـر ذو دلالة إحصائیة لمقدم الخدمـة علـى تسـویق الخدمـة لمؤسسـة إتصـالات  تأثیر بدرجة مرتفعةیوجد

 وبالتالي ثبوت صحة الفرضیة الثانیة للدراسة.، 0.05عند مستوى دلالة 
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  والإقتراحات التوصیاتثانیا: 

عند دراستنا لموضـوع دور مقـدمي الخدمـة فـي تسـویق الخـدمات فـي قطـاع الإتصـال، فـي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر 

  وكالة عین الدفلى، وعلیه نقترح بعض التوصیات:

  بتطـویر مقــدمي الخدمـة مــن خـلال تطــویر البـرامج التدریبیــة والتحفیزیـة والحفــاظ علـى العلاقــة الجیـدة مــع الإهتمـام

 احة كبیرة من الثقة بین مشتركیها؛الزبائن وجعلها تحظى بمس

 تركز على الفكر التسویقي الحدیث؛ یجب على المؤسسة أن 

  ؛المؤسسة وتسهیل العمل معهضرورة التركیز على حل المشاكل التي تواجه مقدم الخدمة مع 

 حصول على ولاء الزبائن؛ضرورة العمل على كسب ولاء مقدم الخدمة من أجل ال 

 لظروف الملائمة لعمل مقدم الخدمة؛العمل على توفیر ا 

  ف والقدرة على التفاوض والتخطیط؛تنمیة وصقل مهارات حسن التصر 

 ب مقدم الخدمة؛ؤسسات الكبرى لتدریالإستعانة بالخبرات العالمیة أو الم 

  الفكریة والمعرفیة لمقدمي الخدمة؛إستثمار القدرات 

 .تقدیم خدمات تمیز مؤسسة إتصالات الجزائر وإستخدام تكنولوجیا حدیثة  

 ثالثا: أفاق الدراسة

 الحدیثة؛بة التطورات التكنولوجیة ترسیخ مفاهیم متطورة لدى مقدم الخدمة التي تتعلق بأهمیة الإبتكار والإبداع ومواك

  تطبیــق مبــدأ قیــادات المســتقبل بصــورة أكثــر فعالیــة وذلــك بإعطــاء الفرصــة للعناصــر الشــابة لتــولي المســؤولیات

 والوظائف القیادیة. 
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  :إستبیانالملاحق

  -ع�ن�الدف���- خم�س�مليانة- جامعة�ا��يلا���بو�عامة�

 �لية�العلوم�الاقتصادية،�التجار�ة�وال�سي��

 الإستبيان

 تحية طيبة وبعد

إلى نضع بين أيديكم إستمارة إستبانة وهي جزء من متطلبات إنجاز مذكرة ماستر في التسويق الخدمات، تسعى 

  دراسة زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ."دور مقدمي الخدمة في تسويق الخدمات في قطاع الاتصالات "دراسة:

نرجو من سيادتكم المحترمة التعاون معنا بالإجابة على الأسئلة التالية كمساعدة منكم على إنجاح الدراسة شاكرين 

  لكم جهودكم المباركة وحسن تعاونكم

    -شاكرين تعاونكم معنا-

  

  

  

  

  

  

  أولا : البيانات الشخصية

  ) على الإجابة التي تراها مناسبة.xيرجى وضع العلامة (

 ذكر                      أنثىالجنس:

 وأكثر سنة 60سنةمن 60- 45سنةمن 45- 20سنة من 20أقل من  الفئة العمرية:

 ابتدائي        متوسط        ثانوي           ليسانس        دراسات علياالمستوى التعليمي:  

  

 ستبيانالإ

  طيبة وبعدتحية 

تسويق الخدمات، تسعى إلى ء من متطلبات إنجاز مذكرة ماستر في نضع بين أيديكم إستمارة إستبانة وهي جز 

  دراسة زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ." دور مقدمي الخدمة في تسويق الخدمات في قطاع الاتصالات"دراسة:

الأسئلة التالية كمساعدة منكم على إنجاح الدراسة نرجو من سيادتكم المحترمة التعاون معنا بالإجابة على 

  شاكرين لكم جهودكم المباركة وحسن تعاونكم

   -شاكرين تعاونكم معنا-



 

73 
 

في  xفالرجاء قراءة هذه العبارات ثم وضع علامة مقدم الخدمة في تسويق الخدمات أثر إليك مجموعة من العبارات التي تعبر عن 

  .الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك وعدم وموافقتك لهذه العبارات

  غير موافق  العبارة  الرقم

  بشدة

موافق   موافق  محايد  غير موافق

  بشدة

 " مقدمو الخدمة في المؤسسة اتصالات الجزائرلالمحور الأو 

      بلباس لائقيتصف مقدمو الخدمة في المؤسسة  1

      يتمتع مقدمو الخدمة الخدمة في مؤسسة بكفاءة عالية 2

      تجد بيروقراطية في تعاملك مع مقدمي الخدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر  3

      تحظى بإستقبال جيد من طرف مقدمي الخدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر 4

      تشعر بارتياح في تعاملك مع مقدمي الخدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر  5

      تشعر بالثقة والامان عند تعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر  6

العمليات التي تقدم من طرف مقدمي الخدمة في مؤسسة اتصالات  7

 الجزائر تتم بسرعة وسهولة 

     

اتصالات الجزائر بالاستماع وتسجيل يقوم مقدمو الخدمة لدى مؤسسة  8

 الشكاوي

     

الادب وحسن الخلق لدى مقدمي الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر  9

 متوفرة بصفة مستمرة

     

      �تم مؤسسة اتصالات الخزائر بالرد على الشكاوي والاستفسارات  10

      أخطاء يعتذر مقدمي الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر عند حدوث 11

 المحور الثاني: تسويق الخدمة     

      تتأثر مباشرة بتصرفات العاملين بالمؤسسة اتصالات الجزائر 12

      يجيب مقدمي الخدمة على جميع تساؤلاتك  13

      يساهم مقدمي الخدمة في تحسين جودة الخدمة  14

      يحاول مقدمي الخدمة جذبك للمؤسسة مع تشجيعك على التردد عليها  15
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      يساهم مقدمي الخدمة في تحقيق رضا المستهلك  16

يقدم مقدمي الخدمة المعلومات اللازمة عن أنواع الخدمات في مؤسسة  17

 اتصالات الجزائر

     

ترغب في التعامل مع مقدم خدمة معين عند حصول على خدمة في  18

 مؤسسة اتصالات الجزائر 

     

      يقوم مقدم الخدمة بتشخيص إحتياجاتك وتوفيرها لك 19

إقبالك على الحصول على الخدمة كان بناء على مقدم خدمة ينتمي  20

 للمؤسسة اتصالات الجزائر 

     

الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر خدمة يوفر مقدمي الخدمة  21

 استفسارات حول الخدمات المعروضة عبر الهاتف أوالانترنت

     

 

  

  

  

  

  

  

  


