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ِ اِ۬لرهحِيمِ  ن حَْمٰ ِ اِ۬لره  بِسْمِ اِ۬للَّه

ُ اُ۬لِذينٰ ءٰامٰنُواَ مِنكُمَ وٰالِذينٰ أُوتُواَ اُ۬لعَِلمَٰ    ﴿يرَٰفٰعِ  اِ۬للَّه
ُ بمِٰا تعَٰمٰلُونٰ خٰبيِرۖٞ   ﴾ ( 11) دٰرٰجٰنت ٖۖ وٰاللَّه

 11المجادلة سُورةُٰ  



  " عبد الرحيم البيسان "  الفاضل أ س تاذ البلغاء القاض قال 

لى   عن كلام اس تدركه عليه:   "العماد ال صفهان " وهو يعتذر ا 

ن رأ يتُ أ نه لا يكتب أ حد كتابًا في   "أ نه قد وقع لي شيء وما أ دري أ وقع لك أ م لا؟ وها أ نا أ خبرك به، وذلك ا 

لا قال في غدَِهِ:   يومه ا 

م هذا لكان أ فضل، ولو ترُِك هذا لكان  لوُ ُغَّيَر هذا لكان أ ح  سن، ولو زيد هذا لكان يسُ تحَسن، ولو قُدَّ

 ."أ جمل. وهذا أ عظم العبر، وهو دليل على استيلاء النقص على جملة البش 

 

  : " بلي   ه أ ندري "    وقال

«Any piece of research, even huge endeavors, in the best of circumstances, 

throws some partial light on the phenomenon under study ». (Andre Blais) 

نه في أ فضل حالاته يلقي ضوءا جزئياا على الظاهرة المدروسة« نّ أ ي بحث، مهما كانت مساعيه الضخمة، فا   . »ا 

 



 I 

 

ان    كر وعرف 
 ش 

 

الذي خلق وهدى وسدد الخطى، ومنَّ عليَّ لإتمام هذا العمل بعونه وتوفيقه  العلي القديرلله  والشكر الحمد

 في المبتدى والمنتهىى، اا كثي  نحمده حمد  

 أ شرف المرسلين، س يدنا محمَّد وعلى أ له وصحبه أ جمعين، والصلاة والسلام على 

 لكل مبدع اإنجاز ولكل شكر قصيدة ولكل مقام مقال، ولكل نجاح شكر وتقدير، 

 ،يشكر الله يشكر الناس ل  ومن ل

ا واعتراف ا بالجميل أ تقدم بجزيل الشكر خروا جهدا  في  دولئك المخلصين الذين لم ي ل   والامتنان وفاء  وتقدير 

 مساعدتنا في مجال البحث العلمي،

التي تفضلت   رقية حساني ال س تاذة الدكتورة  ذة الفاضلة ل س تال  لشكر والتقديرفاإني أ تقدم بكل معاني ا

شرافها أ سدته من   فيماوصاحبة الفضل  طيلة فترة البحث المرافقة و  وتقديم المساعدة  طروحةعلى هذه ال   باإ

 ، فجزاها الله عنا خي الجزاء،توجيهات وأ راء ثمنت العمل وأ ثرته

نين كل وال ساتذة المكو   في الدكتوراه لل ساتذة أ عضاء لجنة التكوين  وعبارات العرفانبوافر الشكر قدم توأ  

 باسمه على ما قدموه لنا خلال س نوات التكوين في الدكتوراه،

 كما أ تقدم بخالص الشكر لل ساتذة محكمي الاس تبيان على كل ما قدموه من ملاحظات وأ فكار،  

  ال طروحة ذهعلى تفضلهم بمناقشة ه  أ عضاء لجنة المناقشة سادة ال ساتذة ال فاضللل  أ وجه شكريكما 

 ،قويموتجشمهم عناء القراءة والت

 .ا أ و حكمة منذ نشأ تنا اإلى اليوما أ و رمز  كل من علمنا حرف  الشكر اإلى 

    -بارك الله فيكم    -

 



 II 

 

هـدإء     إ 

 

أ هدي ثواب هذا   ...الغائبة الحاضرة في وجداني تلك الإنسانة العظيمة  اإلى من يرتعش قلبي لذكراها... اإلى

 ،نهوأ سكنها فس يح جنا وجعل قبرها روضة من رياض الجنة رحمها الله م أ    العمل اإلى روح

 ،... وفاء  بالعهد وسي ا على الدربهرَّ الغالي أ طال الله في عمره ورزقنا ب   أ ب اإلى 

 وال خوات،اإلى جميع الإخوة 

 بال غواط،  موسلي اإلى عائلة 

 اإلى أ هلي وعشيتي،

 ،والزملاء اإلى جميع ال صدقاء

 اإلى من نور طريقي في العلم،

 اإلى كل من تذكره قلبي ونس يه قلمي. 
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 Abstract 

 

 IV دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بالجزائر  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

Study Abstract: 

This study aimed to explore the impact of customer relationship management on service 

quality among mobile phone users in Algeria. The study identified an independent variable, 

which is customer relationship management with its dimensions: customer orientation, 

customer interaction, customer voice, strengthening the relationship with the customer, and 

customer relationship sustainability. The dependent variable was service quality, measured 

through its dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, security, and empathy. To 

achieve the desired objectives, an electronic questionnaire was designed as a primary data 

collection tool, targeting a sample of 1520 mobile phone users from various regions in 

Algeria. Additionally, interviews were conducted with a group of employees working in 

commercial agencies of mobile phone operators in Algeria. 

The study relied on the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS V.26) for the 

descriptive analysis of study variables in its applied aspect. It also utilized Nvivo 10 software 

for qualitative data analysis. The study concluded several important results, among which was 

the presence of a positive correlation and statistically significant impact of customer 

relationship management with its dimensions on service quality across its five dimensions, as 

perceived by the surveyed customers. It was also revealed that customer orientation had the 

least impact among the dimensions of customer relationship management on service quality. 

Finally, the study provided a set of results and recommendations to mobile phone operators in 

Algeria  the quality of services provided by adopting the concept of customer 

relationship management. 

Keywords: Customer Relationship Management; Customer Orientation; Customer 

Interaction; Customer Voice; strengthening the relationship with the customer; Customer 

Relationship Sustainability; Service Quality; Mobile Phone Users in Algeria. 
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Hixon

201620

Taguchi

201214

 

Fisher

2021123

David Garvin

201913720132122

• 

Feigenbaum

 

• 

Hardesky 

• 

Juran 

• 

Crosby 

• 
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ISO9000-ISO 2000

201913

(BST) 

201549

ASQC

202206

EOQC

201516

✓  

✓  

✓  

✓  

✓  

 
 International Organization for Standardization. 
 The British Standards Institution.
 The American Society for Quality Control. 
 European Organization for Quality Control. 
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1

17501793282

20193435

2

1.2(Operator Control)1900

2021126

2.2(Forman Control)19001920

201634

3.2(Inspector Control)19201940
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4.2(Statistical Control)19401960

20121819

5.2(Quality Assurance)19601980

(Zero 

Defect)

201954

6.2(Quality Management)19802010

20163536

201960

(ISO)

(ISO 9000)2000

 
1987



 ثان الفصل ال    ي لجودة الخدمة التأ صيل المفاهي 

 

 100 دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بالجزائر  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

(ISO) (ISO 9001)

7.221201021

Ishikawa

201220

1.  
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3. 
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- 

 

- 

 

(Lombard, Waveren, & Chan, 2014, 

pp. 138-139)

1- 

 

2- 

Dow & al

 

3- Rahman & Bullock

 

4- 

 

5- 

 

6- 

 

7- 
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17- 

 

18- 

 



 ثان الفصل ال    ي لجودة الخدمة التأ صيل المفاهي 

 

 104 دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بالجزائر  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

19- 
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Gryna (2001)

(Rumane, 2018, p. 157)

2018

41(BS6143) 

2019

553Valenzuela

(Ortega, et al., 2021, p. 

398)
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(Rehacek, 2018, pp. 9-10)

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

2.2

(Rumane, 2018, p. 158)



 ثان الفصل ال    ي لجودة الخدمة التأ صيل المفاهي 

 

 106 دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بالجزائر  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

1(Costs of Conformance)

1.1(Prevention Costs)

(Stevenson, 2018, p. 

385)

201353

 

 

 

 

 هـ

2.1(Appraisal Costs)

(Dror, 2010, p. 144)

201532
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2(Costs of nonconformance)

1.2(Internal Failure Costs) 

(Rehacek, 

2018, p. 9)201573201354

 

 

 

 

  ه

2.2(External Failure Costs)

(Alsaad, 2020, p. 31)

20157320153334

 

 

 

ه
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3--(Hidden Costs)

2019

555(Modhiya 

& Desai, 2016, p. 88)

3.2

(Wood, 2013, p. 10) 

 

 

 

%
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Joseph Pillay

( Lovelock, Wirtz, Lapert, & Munos, 2014, p. 441)

1. 

Bitner et al

(Han & Baek, 2004, p. 208)

Iyer Jayarman1997

2016
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498

Thompson

201832

Badiro

2022237

2. 

 Levitt 1972

(China & Tsaib, 2013, p. 1163)

 Lewis & Booms 1983

(Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1985, p. 42)

Parasuraman & Zeithaml & Berry1988

(Akdere, Top, & Tekingündüz, 2018, p. 02)
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Swan & Comb1976(Howat, 

Crilley, & McGrath, 2008, p. 142)

-  

- 

Gronroos1982(Sathyan & Raj, 2020, p. 

03)

• (Technical Quality)

 

• (Functional Quality) 

Holmlund & Kock1996

(Sathyan & Raj, 2020, p. 

03)

(Lehtinen & Lehtinen, 1991, pp. 288-289)

- Physical Quality

 

- Interactive Quality
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- Corporate Quality

Parasuraman & Zeithaml & Berry1985

(Wirtz, Lovelock, & Chatterjee, 2016, p. 76)

(Wirtz & Lovelock, 2018, p. 56)

1- Reliability

 

2- Tangibles

 

3- Responsiveness

 

4- Credibility

 

5- Security

 

6- Competence

 

7- Courtesy

 

8- Access
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9- Communication

 

10- Understanding the customer

Parasuraman & Zeithaml & Berry1988

1- Tangibility 

(Omar, 

Ariffin, & Rozila , 2016, p. 387)

(Bayad , et al., 2021, p. 18)

 

2- Reliability 

(Omar, Ariffin, & Rozila , 2016, p. 387)



 ثان الفصل ال    ي لجودة الخدمة التأ صيل المفاهي 

 

 116 دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بالجزائر  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

 

3- Responsiveness 

(Rezaei, Kothadiya, Tavasszy, & Kroesen, 2018, p. 87)

(Meesalaa & Paul, 2018, p. 262)

4- Security 

(Sricharoenpramong, 2018, p. 17)

(Le, Nguyen, & Truong, 2020, p. 91)

 

5- Empathy 

(Murray, Elms, & Curran, 2019, p. 1366)

(Ramya, Kowsalya, 

& Dharanipriya, 2019, p. 40)
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3.2

(Maswadeh, 2015, p. 89)

Oakland 1995
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(The Gap Model) 

Parasuraman & Zeithaml & Berry

1985Servqual

Expected Quality 

The Performance

201983

2009548

Servqual"22

(Hasan, Khan, & 

Farooqi, 2019, p. 31)

 
ServiceQuality
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Parasuraman & Zeithaml & Berry

Servqual

(Servqual)

𝑆𝑄 =∑(𝑃𝑖𝑗 − 𝐸𝑖𝑗)

𝑘

𝑗=1

𝑆𝑄

𝑘

𝑗

 𝑃𝑖𝑗 i j

  𝐸𝑖𝑗 i j

 

 

  

Parasuraman & Zeithaml & Berry1993

2009553

✓  

✓  

✓ 

Servqual
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4.2Servqual

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, p. 44)

Servqual

(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988, pp. 37-45)
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02 
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1. (knowledge gap) 

 

2. (Standard gap) 

 

3. (Delivery Gap) 

 

4. (Comminication Gap) 
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5. (Service Gap) 

20198788

- 

 

-  

- "Servqual"

 

- 

 

- 

"Servqual"Cronin & Taylor

(Hasan, Khan, & Farooqi, 2019, p. 34)

Brown & Churchill & Peter1993

"Servqual"2009554
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(The Service Performance Model)

"Servqual"

Cronin 

& Taylor1992"Servperf"  

(Sohail & Hasan, 2021, p. 56)

Cronin & Taylor

"Servperf"

"Servperf"

201851

"Servperf"

(Service Quality)(Performance)

𝑆𝑄 =∑𝑃𝑖𝑗

𝑘

𝑗=1

"Servperf""Servqual"

22

(Likert)(Palencia, Jiménez, Castro, Molina, & Sánchez, 2022, 

p. 457)50%

(Hasan, Khan, & Farooqi, 2019, p. 

33)

"Servperf"

 
ServicePerformance
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"Servperf""Servqual"

20198990

- 

 

- 

 

-  

- 

 

- 

 

(Importance Performance Analysis Model) 

(IPA)

(IPA)

 
Performance AnalysisImportance 
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"Servqual"

(IPA)2009556

IPA

𝐼𝑃𝐴 =∑(𝑃𝑖𝑗 − 𝐼𝑖𝑗)

𝑘

𝑗=1

𝑃𝑖𝑗 i j𝐼𝑖𝑗ij 

(IPA)

5.2

(Kim, Lee, & Han, 2019, p. 1001)
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1(Customer knowledge)

GuaspariCK

2012233Darroch & Menaughton

2020177Paquetts 

(2006)
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(Wilde, 2011, p. 48)

2020179180

(Li, Huang, & Weng, 

2013, p. 235)

 

 

  

 

Baker2020

181

- 

 

- 

 

201767

✓  

✓  
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(Xie, Guan, Cheng, & Huan, 2020, p. 115)

 

 

 

 

 

1.3

B2B

B2C

(Wilde, 2011, p. 49)

2(Customer knowledge management)

CKM

202160Gibbert et al

(Falasca, Zhang, Conchar, & Li, 2017, p. 902)



دإرة علاقات إلزبائن    ثالث إلفصل إل  ودة إلخدمة بجعلاقة إ 

 

 132 متعاملي الهاتف النقال بالجزائر دراسة حالة  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

(Ourzik, 2022, p. 1388)

2012239

 

 

 

 

201767

✓  

✓  

✓  

✓ 

Hualin & Zhongdong (2010)CRM

(Khosravi & Che Hussin, 2014, p. 48)

1

2
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3

4Tirana

5OLAP

DM

6

 Plessis & Boon (2004)  CRM 

 

 

 

. 

3

(Rowley, 2005, pp. 107-108) 
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1

 Kotler 

(Abu-

ELSamen, Akroush, Al-Khawaldeh, & Al-Shibly, 2011, p. 352)

201029

(Janahi & Al Mubarak , 2017, p. 596)

(Jahanshahi, Gashti, 

Mirdamadi, Nawaser, & Khaksar, 2011, p. 254)
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1.3

(Jahanshahi, Gashti, Mirdamadi, Nawaser, & Khaksar, 2011, p. 254)

201910
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1.1
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2.1

3.1
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2

1.2

2019429

-  

-  

-  

-  

- 

 

-  

- 

2.2

2017153

(Badawi, Errie , & Pawana , 2019, p. 28)

2004114

3.2
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4.2

10

052017157

5.2

2.3

( Grigoroudis & Siskos, 2010, p. 3)
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-  
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-  

- 

1

2

(Gaps Model)

2017158

3

4

Customer Satisfaction Matrices (CSM)

2017148
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2.1
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Michael Porter (1985)

(Blocker, Flint, Myers, & Slater, 2011, p. 2016)

(Blocker, Flint, 

Myers, & Slater, 2011, p. 2017)

2.3

(Lengnick-Hall, 1996, pp. 793-794)
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(Hewing, 2014, p. 18)

(Yong Kim, 2008, p. 195)

(Frambach, Fiss, & Ingenbleek, 2016, p. 7)

Haines & Mccoy

(Raab, Ajami, Gargeya, & Goddard, 2008, p. 16)
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2021163Ruekert (1992)

(Tajeddini, 2011, p. 

442)

(Tajeddini, 2011, p. 443)
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(Donavan & Hocutt, 2001, pp. 295-296)
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(Brady & Cronin, 2001, p. 242)

(Aburayya, 

Al Marzouqi, Alawadhi, Abdouli, & Taryam, 2020, p. 2155)

(Mohammad, Bin Rashid, & Bin Tahir, 2013, p. 239)
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Shostack

2019136

• 

 

• 

 

•  

1987Gummesson

(AlHarbi, Heavin, & Carton, 2016, p. 

51)

(Chowdhury, 2004, p. 478)

(Service Encounters)

(Prentice, 2019, p. 344)

(Moment of Truth)
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2009

172

2009
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•  

•  

(Chowdhury, 2004, p. 482)

(Roger & Robert, 2017, p. 18)

(Schaarschmidt, Walsh, & Evanschitzky, 2017, pp. 3-4)
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Gruner & Homburg

(AlHarbi, Heavin, & Carton, 2016, p. 51)

123

456

(Wells, Fuerst, & Choobineh, 1999, p. 54)

1

2

3

4

(Foss, Laursen, & Pedersen, 2011, p. 987)

(Foss, Laursen, & Pedersen, 2011, p. 986)



دإرة علاقات إلزبائن    ثالث إلفصل إل  ودة إلخدمة بجعلاقة إ 

 

 159 متعاملي الهاتف النقال بالجزائر دراسة حالة  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

(Al-Ardhy & Mezher, 2022, p. 227)

Ramani & Kumar

(Mukerjee, 2013, p. 50)

-  

- 

 

- 

 

- 

Carbonell & al

Ojasalo

Alam & Perry

Eisingerich & al

(Alam, 2013, p. 45)
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(Makkar & 

Makkar, 2012, p. 5)

(Roman, 2011, p. 03)

(Lacey, 2012, p. 138)

(Lacey, 2012, p. 138)Spake

(Bove & Robertson, 2005, p. 85)

(Min & Kim, 

2019, p. 60)
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(McQuilken & Robertson, 2011, p. 954)Sarel & 

Marmortstein
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• 
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• 

 

• 

 

• 

 

• 

(Service Recovery)
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Allaz, 2019, p. 167)
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(Détrie, 2001, p. 116)

✓  

✓ 

 

✓  

✓ 
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"Six Sigma"



دإرة علاقات إلزبائن    ثالث إلفصل إل  ودة إلخدمة بجعلاقة إ 

 

 164 متعاملي الهاتف النقال بالجزائر دراسة حالة  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

(Abramov, 2015, p. 313)
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- 

Schoeler

Clausing

MilleretFalasca 

SuhLi
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(Aguwa, Monplaisir, & Turgut, 2012, p. 10113)

(Aguwa, 
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Chen

 

 

 

 

 

 

 

 

(Tam, 2012, p. 8)
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(Choraria & Sardana, 2013, p. 99)

50%2020166

Lostakova (2013)

(Lostakova & Pecinova, 2014, p. 568)
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• 
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(Lostakova & Stejskalova, 2014, p. 75)

(Lin & Ding, 2005, p. 58)
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(Al-Ardhy & Mezher, 2022, p. 228)

(Petzer & Tonder, 2019, p. 604)

(Bowden, 2011, p. 217) 
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(Alshamsi, Alshurideh, Al Kurdi, & Salloum, 2020, p. 405)

(Othman, 

Weijun, Huang, Xi, & Ramsey, 2021, p. 03) 

Sharma (1994)Yorke (1990)

(Venetis & 

Ghauri, 2004, p. 1579)
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(Hoffman & Bateson, 2011, pp. 391-392)
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(Hoffman & Bateson, 2011, pp. 392-393)
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Fernandes & Pinto

(Cambra-Fierro, Gao, Melero-Polo, & Trifu, 2021, p. 03)
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1. 
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- 

 

- 

 

- 

(Mahmoud, Ebo Hinson, & Adika, 2018, p. 260)
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(Epistemology)

"Epstime""Logos"

(Golsorkhi, Rouleau, Seidl, & Vaara, 2015, p. 46)
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"research onion"(Saunders & al 2007)

1.4

(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019, p. 130)

1(Positivism)

(Sekaran & Bougie, 2016, p. 28)

(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019, p. 144)
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2(Critical realism)

(Sekaran & 

Bougie, 2016, p. 29)

(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019, pp. 147-148)

3(Interpretivism)
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(Socail actor)
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4(Constructivism)

!

(Sekaran & Bougie, 2016, pp. 28-29)

2011343

5(Postmodernism)

(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019, p. 

150)

6(Pragmatism)
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(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019, p. 151)

1(Deductive)

201816

2(Inductive)

201817

3(Abduction)
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4(Hypothetico-deductive)
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 (Hypothetico-deductive) 

(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019, p. 186)
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2022

1.4

2022

Mobilis20 782 507

Djezzy14 994 977

Ooredoo12 727 217

48 504 701 

ARPCE2022

2022

48504701

207825071499497712727217 
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2.4

GSM3G/4G

Mobilis1 714 51319 067 994 

Djezzy1 593 11313 401 864 

Ooredoo1 155 40811 571 809 

4 463 03444 041 667 

ARPCE2022

1

485047012022

"Robert Mason"

n =  
𝑀

[(𝑆2 × (𝑀 − 1)) ÷ 𝑝𝑞] + 1

(M)       

(𝑆  )0.951.960.05

(𝑝)       0.50

(q)       0.50

"Robert Mason"

384 
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• Facebook

 

• Linkdin

 

• E-mail
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4

193.470.9913

203.481.0802

212.641.3126

223.601.1751

233.181.0694

242.911.0865

3.2130.829

SPSS.V26

(06)(3.21)(0.82)

]3.40  2.61[

(22)

(3.60) (1.17)

(20)

(3.48)(1.08)

(19)(3.47)(0.99)

24.4

(22)

)72(%23363)65(%201118
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)65(%267139

)20()64(%21051

)50(%22785

)7(%417260

)19()64(%

23132)8(%420038

)48(%24458

(23)

(%51)18524(%42)21054

)41(%16837

)24()38(%14711

)37(%15824

)27(%14029

)21()39(%140

20)34(%13237

)30(%14251
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5

253.280.9894

26
3.030.9975

273.471.0491

28
3.011.1086

29
3.291.0753

30
3.411.0542

3.2480.831

SPSS.V26

(06)(3.24)(0.83)

]13.40  2.6[

(27)

(3.47) 

(1.04)

(30)(3.41)

(1.05)

24.4

(27)
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)63(%20850)55(%27371

)51(%20050

)30()56(%22749

)5(%519630)53(%

26074)29(

)55(%19135)7(%419639

)47(%24058

(25)

)9(%522419

)5(%424738)3(%4177

36

(26)

)40(%15016

)3(%313927)30(%159

30

)28()45(%17016

)44(%18334

)33(%17039
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Q 31 19 31 16 83 63 40 47 87 44 202 289 203 139 153 104 

Q 32 24 27 10 36 55 37 90 108 52 198 291 220 142 142 88 

Q 33 19 32 03 62 69 38 95 132 90 226 308 215 88 82 61 

Q 34 22 41 15 39 73 24 91 125 83 235 287 211 103 97 74 

Q 35 23 42 13 58 64 46 97 113 65 210 294 211 102 110 72 

Q 36 18 42 10 70 91 45 150 202 114 196 227 196 56 61 42 

Q 37 17 29 07 54 100 43 149 171 96 191 239 198 79 84 63 

Q 38 20 26 06 44 69 34 91 115 54 233 315 231 102 98 82 

Q 39 18 35 06 72 88 52 144 199 118 172 229 181 84 72 50 

 

Q 40 19 25 09 38 68 36 103 116 63 209 284 205 121 130 94 

Q 41 34 41 16 59 94 35 147 166 99 203 263 219 47 59 38 

Q 42 21 25 15 38 77 27 119 147 76 234 302 230 78 72 59 

Q 43 23 31 16 65 95 45 153 166 87 179 262 208 70 69 51 
 

Q 44 10 18 16 17 22 14 131 164 101 183 238 157 149 181 119 

Q 45 18 24 16 30 46 37 107 130 69 201 272 184 134 151 101 

Q 46 21 27 15 54 60 49 107 159 70 213 271 200 95 106 73 

Q 47 24 31 18 58 78 41 155 193 116 176 241 188 77 80 44 

 

Q 48 26 51 16 89 118 51 164 204 147 184 210 174 27 40 19 

Q 49 51 91 30 99 134 84 185 211 167 136 153 116 19 34 10 

Q 50 17 36 19 45 75 43 129 116 66 205 271 204 94 125 75 

Q 51 40 57 25 72 113 46 160 181 121 187 215 193 31 57 22 

Q 52 44 81 38 87 117 51 155 173 118 162 202 176 42 50 24 

SPSS.V26
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1

31 3.771.0982

32 3.791.0321

33 3.610.9885

34 3.651.0373

35 3.631.0664

3.6900.846

SPSS.V26

(05)(3.69)(0.84)

]3.41  4.20[

3.613.79(32)

(3.79) (1.03)

(33)

(3.61)(0.98)

30.4

)32((%75)220

88(%69)198142

(%69)291142)31(

)75(%203104
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)70(%289153)69(%202139

)34(

)70(%21174)68(%235103

)61(%28797

)35(9)6(%21172

)64(%294110

3)6(%210102)33(

)67(%21561

)64(%22688)62(%30882

2

36 3.390.9974

37 3.511.0082

38 3.720.9861

39 3.441.0153

3.5130.888

SPSS.V26
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(04)(3.51)(0.88)

]3.41  4.20[

3.393.72(38)

(3.72) (0.98)

(36)

(3.39)(0.99)

30.4

)83()6(%7231

82)8(%6233201

)6(%631598)73(

)64(%19863

)55(%19179)51(%23984

)93(

)56(%18150)52(%17284

)48(%22972

(36)

)58(%19642

)51(%19656)46(%227

61
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3

40 3.751.0191

41 3.411.0184

42 3.610.9712

43 3.451.0223

3.5550.873

SPSS.V26

(04)(3.55)(0.87)

]3.41  4.20[

3.413.75(40)

(3.75) (1.01)

(41)

(3.41)(1.01)

30.4

)40()3(%7205

94)7(%6209121



دارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة لدى متعاملي الهاتف النقال بالجزائر دراسة    الفصل الرابع    تطبيقية لأثر ا 

 

 225 دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بالجزائر  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

)6(%6284130)42(

)1(%723059

)63(%23478(%60)30272

)43(

)63(%20851)53(%26269

)50(%17970

)41()36(%219

38)51(%20347

)51(%26359

4

44 3.880.9701

45 3.791.0262

46 3.621.0303

47 3.451.0174

3.6820.867

SPSS.V26

(04)(3.68)(0.86)

]3.41  4.20[
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3.453.88(44)

(3.88) (0.97)

(47)

(3.45)(1.01)

30.4

)44()68(%157

119(%67)183149

)7(%6238181)54(

)0(%7184101

)86(%201134)7(%6272

151)64(

)7(%620073)62(%213

950)6(%271106

(47)

)57(%18844(%51)17677

(%51)24180
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5

48 3.190.9893

49 2.911.0435

50 3.631.0581

51 3.221.0512

52 3.131.1154

3.2150.886

SPSS.V26

(05)(3.21)(0.88)

]3.40  2.61[

2.913.63(50)

(3.63) (1.05)

(49)(2.91)(1.04)

30.4

)50((%68)204

75(%63)271125

(%61)20594)51(

)52(%19322
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)44(%18781)43(%215

57

)84(

)47(%17419

)43(%18427)40(%21040

(52)

)49(%176241)4(%16242

)0(%520250

(49)

(%31)13619

)30(%11610

)30(%15334
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"Correlation Coefficient Pearson"

11

(-1)(+1)1 ≥ 𝑟 ≥ −1

(r = 1)

(r = -1)

(1-)(1)"r"(0)(1)

"r" "r"

r"(0)(-1)"r"(-1)

"r(r = 0)

(1-)

(0)

(1)

✓ 0.3 > |𝑟| > 0.1 

✓ 0,5 > |𝑟| > 0.3 

✓ 1 > |𝑟| > 0.5
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•  )0H(

 

• )1H(

Pearson""

Corrélation **,4780 **,5010 **,5540 **,5420 **,5700 **,5930 

Sig 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1520 1520 1520 1520 1520 1520 

Corrélation **,5430 **,5780 **,6560 **,6240 **,6540 **,6850 

Sig 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1520 1520 1520 1520 1520 1520 

Corrélation **,5550 **,6570 **,6990 **,6390 **,6950 **,7280 

Sig 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1520 1520 1520 1520 1520 1520 

Corrélation **,6050 **,6480 **,6700 **,6480 **,6610 **,7250 

Sig 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1520 1520 1520 1520 1520 1520 

Corrélation **,6350 **,6620 **,6950 **,6630 **,6610 **,7430 

Sig 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1520 1520 1520 1520 1520 1520 

Corrélation **,6360 **,6880 **,7390 **,7030 **,7320 **,7840 

Sig 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 1520 1520 1520 1520 1520 1520 

0,01

0,05 

SPSS.V26

1

(0.01)

 (0.478) (0.000)

(0.01) 
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(0.501) (0.000)(0.01)

 (0.554) (0.000)

(0.01) (0.542) 

(0.000)(0.01)

 (0.570) (0.000)

(0.01)

2

(0.01)

 (0.543) (0.000)

(0.01) 

(0.578)(0.000)(0.01)

 (0.656) (0.000) 

(0.01) (0.624) (0.000)

(0.01) 

(0.654) (0.000)

(0.01)

3

(0.01)

 (0.555) (0.000)

(0.01) 

(0.657)(0.000)(0.01)

 (0.699) (0.000) 

(0.01) (0.639) (0.000)

(0.01) 

(0.695) (0.000)

(0.01)
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4

(0.01)

 (0.605) (0.000)

(0.01) 

(0.648) (0.000)(0.01)

 (0.670) (0.000)

(0.01) (0.648) 

(0.000)(0.01)

 (0.661) (0.000)

(0.01)

5

(0.01)

 (0.635) (0.000)

(0.01)

 (0.662) (0.000)

(0.01) (0.695) (0.000)

(0.01) 

(0.663) (0.000)(0.01)

 (0.661) (0.000)

(0.01)

6

(0.01)

 (0.636) (0.000)

(0.01) 

(0.688) (0.000)(0.01)

 (0.739) (0.000)

(0.01) (0.703) 

(0.000)(0.01)
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 (0.732) (0.000)

(0.01)

(0.01) (0.784) 

(0.000)(0.01)

)0H()1H(

(T-Test)

(One way ANOVA)

• )0H(

 

• )1H(

1

0H

1H
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(T-Test)

Levenet 

FSigtSig

865
8.1260.0842.4910.813

655

SPSS.V26.

Levene(0.084)(0.05)

SigIndependent Samples T-test

(0.813) (α ≤ 0.05)

)0H( )1H(

2

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

305434.4773

2.800.0392.3250.073
3040675807.9371516

4050239812.4141519

5063

SPSS.V26 . 

Sig(One way ANOVA)

(0.039)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 
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Levene

(0.073)(0.05)(Tukey)

(Tukey)

SPSS.V26 .

30

3040(0.116)

303040

3

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

381.4492

1.3550.2580.7050.494 1386810.9651517

96812.4141519

SPSS.V26 . 

 (J)                      (I)303040405050

300.1160.0840.138

30400.0320.022

40500.054

50

0,05
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Levene(0.494)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.258)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

4

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

2183.1664

1.4820.2050.6310.640

360809.2481515

859812.4141519

81

2

SPSS.V26 . 

Levene(0.640)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.205)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 
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5

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

180005830.9694

0.4520.7711.7180.143

180003000097811.4451515

3000160000466812.4141519

6000190000184

90000190

SPSS.V26 . 

Levene(0.143)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.771)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

1

0H

1H
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(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

4574.3313

2.7070.0444.1080.006
848808.0831516

174812.4141519

41

SPSS.V26 . 

Sig(One way ANOVA)

(0.044)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

Levene(0.006)(0.05)

(Tamhane)

(Tamhane)

 (J)                      (I)

0.085860.019650.27214

0.66210.18628

0.25249

0,05

SPSS.V26 .

(0.27)



دارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة لدى متعاملي الهاتف النقال بالجزائر دراسة    الفصل الرابع    تطبيقية لأثر ا 

 

 239 دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بالجزائر  –أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة 

 

2

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

Djezzy49010.3362

9.7750.0004.0070.018 Mobilis623802.0781517

Ooredoo407812.4141519

SPSS.V26 . 

Sig(One way ANOVA)

(0.000)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

Levene(0.018)(0.05)

(Tamhane)
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(Tamhane)

(J)                       (I)DjezzyMobilisOoredoo

Djezzy0.039540.16020

Mobilis0.19974

Ooredoo

0,05

SPSS.V26 . 

MobilisOoredoo(0.19)

MobilisOoredoo

3

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

31880.3492

0.3260.7222.6230.073 35246812.0651517

51086812.4141519

SPSS.V26 . 

Levene(0.073)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.722)α ≤ 0.05
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)0H() 1H( 

4

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

1373.0792

2.8850.0560.0820.921 49809.3351517

1334812.4141519

SPSS.V26 . 

Levene(0.921)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.056)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

(T-Test)

(One way ANOVA)
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• )0H(

 

• )1H(

1

0H

1H

(T-Test)

Levenet 

FSigtSig

865

655

SPSS.V26.

Levene(0.081)(0.05)

SigIndependent Samples T-test

(0.285) (α ≤ 0.05)

)0H(

 )1H(

2

0H

1H
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(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

305432.6883

1.4790.2185.9860.000
3040675918.4931516

4050239921.1821519

5063

SPSS.V26 . 

Sig(One way ANOVA)

(0.218)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

3

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

381.0072

0.8300.4360.0080.992 1386920.1731517

96921.1811519

SPSS.V26 . 

Levene(0.992)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.436)α ≤ 0.05

)0H(
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) 1H( 

5

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

2184.9044

2.0270.0881.1740.321

360916.2771515

859921.1811519

81

2

SPSS.V26 . 

Levene(0.321)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.088)α ≤ 0.05

)0H(

) 1H( 

5

0H

1H
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(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

180005834.0594

1.6760.1531.4210.225

180003000097917.1221515

3000160000466921.1811519

6000190000184

90000190

SPSS.V26 . 

Levene(0.225)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.153)α ≤ 0.05

)0H(

) 1H( 

1

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

4576.4243

3.5490.0144.3140.005
848914.7571516

174921.1811519

41

SPSS.V26 . 
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Sig(One way ANOVA)

(0.014)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

Levene

(0.005)(0.05)(Tamhane)

(Tamhane)

 (J)                      (I)

0.106070.056350.18412

0.162420.07805

0.24047

0,05

SPSS.V26 .

(0.16)

2

0H

1H
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(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

Djezzy4905.5432

4.5910.0103.9390.020 Mobilis623915.6381517

Ooredoo407921.1811519

SPSS.V26 . 

Sig(One way ANOVA)

(0.010)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

Levene(0.020)(0.05)

(Tamhane)

(Tamhane)

(J)                       (I)DjezzyMobilisOoredoo

Djezzy0.068390.08127

Mobilis149660.

Ooredoo

0,05

SPSS.V26 . 

MobilisOoredoo(0.14)

MobilisOoredoo
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3

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

31881.7302

1.4270.2406.1720.002 35246919.4511517

51086921.1811519

SPSS.V26 . 

Levene(0.002)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.240)α ≤ 0.05

)0H(

) 1H( 

4

0H

1H

(ANOVA) 

 

  FSig
Levene

FSig

1372.9142

2.4070.0900.4900.613 49918.2671517

1334921.1811519

SPSS.V26 . 
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Levene(0.613)(0.05)

Sig(One way ANOVA)

(0.090)α ≤ 0.05

)0H() 1H( 

ANOVA

• )0H(

 

• )1H(
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(ANOVA) 

  FSig

566.5281566.528

2424.8830.000 354.65215180.234

921.1811519

SPSS.V26 . 

921.18

566.53

354.65(F)

2424.88(0.000)α ≤ 0.05

B
Bêta

t

sig

 

RR² 
R²

F 
sigVIF 

Constante 1.8028.7250.000
0.5930.3520.351822.9000.000

 0.550.59328.6860.0001.000

Constante1.2018.4270.000
0.6850.4700.4691343.7130.000

0.710.68536.6520.0001.000

Constante1.4427.4670.000
0.7280.5300.5301711.0920.000

0.660.72841.3650.0001.000

Constante1.3725.0860.000
0.7250.5250.5251679.4890.000

0.680.72540.9820.0001.000

Constante1.2823.9610.000
0.7430.5520.5521874.0640.000

0.700.74343.2900.0001.000

SPSS.V26 . 
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1

1.0H

1.1H

(F)822.900(0.000)α ≤ 0.05

(R) (0.593)

α ≤ 0.05(R²)(0.352) 

(%35.20)(%64.80)

(B)(0.55)

(%55)(VIF)(1.000)

(10)

(t)(28.686)

(0.000)α ≤ 0.05

)1.0H() 1.1H( 

Simple 

Linear Regression

(Y))1(X

1XY= 1.80 + 0.55
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8.4

SPSS.V26 . 

2

.02H

.12H

(F)1343.713(0.000)α ≤ 0.05

(R) (0.685)

α ≤ 0.05(R²)(0.470) 

(%47)(%53)

(B)(0.71)
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(%71)(VIF)(1.000)

(10)

(t)(36.652)

(0.000)α ≤ 0.05

).02H() .12H( 

Simple 

Linear Regression

(Y))2(X

2.71 XY= 1.20 + 0

9.4

SPSS.V26 . 
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3

.03H

.13H

(F)1711.092(0.000)α ≤ 0.05

(R) (0.728)

α ≤ 0.05(R²)(0.530) 

(%53)(%47)

(B)(0.66)

(%66)(VIF)(1.000)

(10)

(t)(41.365)(0.000)

α ≤ 0.05

).03H() .13H( 

Simple 

Linear Regression

(Y))3(X

3Y= 1.44 + 0.66 X
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10.4

SPSS.V26 . 

4

.04H

.14H

(F)1679.489(0.000)α ≤ 0.05

(R) (0.725)

α ≤ 0.05(R²)(0.525) 

(%52.50)(%47.50)

(B)(0.68)

(%68)(VIF)
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(1.000)(10)

(t)

(40.982)(0.000)α ≤ 0.05

).04H() .14H( 

Simple 

Linear Regression

(Y))4(X

437 + 0.68 XY= 1.

11.4

SPSS.V26 . 
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5

.05H

.15H

(F)1874.064(0.000)α ≤ 0.05

(R) (0.743)

α ≤ 0.05(R²)(0.552) 

(%55.20)(%44.80)

(B)(0.70)

(%70)(VIF)

(1.000)(10)

(t)

(43.290)(0.000)α ≤ 0.05

).05H() .15H( 

Simple 

Linear Regression

(Y)

)5(X

5+ 0.70 X 81.2Y= 
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12.4

SPSS.V26 . 

• )0H(

 

• )1H(
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B

Bêta

t

sig

 

RR² 
R²

F 
sigVIF 

Constante 0.8615.1870.000

0.7950.6320.631520.4230.000

 0.0070.0080.3190.7502.400

0.190.1836.5610.0003.193

0.160.2177.1440.0003.782

0.200.2157.0200.0003.872

0.250.2668.2340.0004.297

SPSS.V26 . 

(F)520.423(0.000)

α ≤ 0.05

(R) (0.795)

α ≤ 0.05

(R² ajusté)(0.631) (%63.10)

(%36.90) 

(B)

(VIF)

(10)

(t)

α ≤ 0.05

(t)(0.750) 

α ≤ 0.05
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)0H() 1H( 

Simple Linear Regression

(Y)

)1(X)2(X)3(X

)4(X)5(X

5X 25+ 0.4 X 20+ 0.3 X 16+ 0.2 X 190. + 1X 0.007 - 0.86Y= 

1

1.0H

1.1H
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B

Bêta

t

sig

 

RR² 
R²

F 
sigVIF 

Constante 1.3117.1010.000

0.6560.4310.429228.8980.000

 0.0070.0070.2420.8092.400

0.160.1454.1750.0003.193

0.0140.0140.3680.7133.782

0.210.2015.2540.0003.872

0.360.3568.8630.0004.297

SPSS.V26 . 

(F)228.898(0.000)

α ≤ 0.05

(R) (0.656) 

α ≤ 0.05

(R² ajusté) (0.429) 

(%42.90)(%57.10)

 (B)

(VIF)(10)

(t)

α ≤ 0.05

(t)(0.809) 

(0.713) α ≤ 0.05

)1.0H() 1.1H( 
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Multiple 

Linear Regression 

)1(Y)1(X)2(X

)3(X)4(X)5(X

5X 36+ 0.4 X 120. + 30.014X + 2X 160.+  1X 0.007 -1.31= 1Y

2

.02H

.12H

B

Bêta

t

sig

 

RR² 
R²

F 
sigVIF 

Constante 0.9112.0300.000

0.7070.5000.499302.9900.000

 0.0470.0451.6030.1092.400

0.090.0732.2540.0243.193

0.290.2787.8700.0003.782

0.220.2055.7400.0003.872

0.270.2496.6070.0004.297

SPSS.V26 . 

(F)302.990(0.000)

α ≤ 0.05

(R) (0.707)
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α ≤ 0.05

(R² ajusté)(0.499) 

(%49.90)(%50.10)

 (B)

(VIF)(10)

(t)

α ≤ 0.05

(t)

(0.109) α ≤ 0.05

)2.0H() 2.1H( 

Multiple 

Linear Regression 

)2(Y)1(X)2(X

)3(X)4(X)5(X

5X 27+ 0.4 X 220. +3 X 290.+2 X 090.+ 1X 0.047 - 0.91= 2Y 

3

.03H
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.13H

B

Bêta

t

sig

 

RR² 
R²

F 
sigVIF 

Constante 0.7310.5760.000

0.7510.5640.562391.5290.000

 0.0270.0261.0000.3172.400

0.220.1946.4060.0003.193

0.260.2567.7460.0003.782

0.160.1564.6830.0003.872

0.250.2416.8500.0004.297

SPSS.V26 . 

(F)391.529(0.000)

α ≤ 0.05

(R) (0.751)

α ≤ 0.05

(R² ajusté)(0.562) 

(%56.20)(%43.80)

 (B)

(VIF)(10)

(t)

α ≤ 0.05

(t)

(0.317) α ≤ 0.05
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)3.0H() 3.1H( 

Multiple 

Linear Regression 

)3(Y)1(X)2(X

)3(X)4(X)5(X

5X 52+ 0.4 X 16+ 0.3 X 62+0.2 X 220.+ 1X 0.027 - 730.= 3Y 

4

.04H

.14H

B

Bêta

t

sig

 

RR² 
R²

F 
sigVIF 

Constante 0.9813.3710.000

0.7110.5050.504309.3710.000

 0.0140.0140.5000.6172.400

0.240.2076.4180.0003.193

0.130.1293.6760.0003.786

0.210.2035.7140.0003.872

0.240.2326.1990.0004.297

SPSS.V26 . 
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(F)309.371(0.000)

α ≤ 0.05

(R) (0.711)

α ≤ 0.05

(R² ajusté)(0.504) (%50.40)

(%49.60)

 (B)

(VIF)(10)

(t)

α ≤ 0.05

(t)(0.617) 

α ≤ 0.05

)4.0H() 4.1H( 

Multiple 

Linear Regression 

)4(Y)1(X)2(X

)3(X)4(X)5(X

5X 42+ 0.4 X 21+ 0.3 X 13+0.2 X 420.+  1X + 0.014 980.= 4Y 
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 البحث  بانة است   : ( 01) ق  ــالملح

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي   

 جامعة محمد خيضر بسكرة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية 

 

ضمن إطار البحث والدراسة التي نحن بصدد القيام بها واستكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الدكتوراه في  

التجارية تخصص تسويق الخدمات حول موضوع:   الزبائن على جودة الخدمة دراسة حالة  العلوم  "أثر إدارة علاقات 

بالجزائر" النقال  الهاتف  هذ،  متعاملي  بإعداد  اللازمة  انةالاستب  ه قمنا  والمعلومات  البيانات  جمع  تخدم    بهدف  التي 

   أغراض الدراسة.

 لأهمية رأيكم في هذا الجانب 
ً
نرجو منكم التفضّل والتكرّم بالإجابة على هذه الاستبانة بوضع العلامة أمام   ونظرا

التع سيتم  معلومات  من  به  تدلون  ما  أنّ   
ً
علما نحيطكم  كما  توجهاتكم،  تناسب  التي  موضوعي  العبارة  بشكل  معها  امل 

 وتستخدم لأغراض علمية بحثية فقط.

 -شاكرين لكم تفهمكم وحسن تعاونكم معنا  -

 اشراف: أ/د.  رقية حساني                                                                                                   طالب الدكتوراه: طيب موسلي             

 

 

 بانـــــــــــــــةالاست

 منك 
ً
 في الخانة التي تراها مناسبة.(X) ضع العلامة فضلا

 البيانات الشخصية المحور الأول:

 ☐أنثى                  ☐ذكر        الجنس:    .1

              ☐سنة   50أقل منسنة إلى  40من                ☐سنة   40سنة إلى أقل من 30من                    ☐ نة س 30أقل من    :عمرال .2

 ☐  فأكبر سنة50من   

 ☐  أخرى                          ☐  جامعي                       ☐  فأقلثانوي      المستوى التعليمي:  .3

 ☐ متقاعد                  ☐أعمال حرة                ☐موظف               ☐طالب                 ☐بدون عمل       :وضع الاجتماعي ال .4

                           ☐ دج60 000دج إلى  30001من                ☐دج   30 000دج إلى18000من              ☐دج   18000أقل من     الدخل:   .5

  ☐ دج 90000أكثر من                    ☐ دج90 000دج إلى 60001من       



 

 اشتراكات الزبائن في خدمة الهاتف النقال  المحور الثاني:

 :   (جيزي  موبيليس، أوريدو،  :سواء كانت) ( التي تمتلكهاPuceكم عدد خطوط الهاتف النقال ) .6

 ☐أكثر من ثلاثة                     ☐ثلاثة        ☐  خطان                 ☐خط واحد       

 حدد متعامل الهاتف النقال الذي تستعمل خدماته وتفضل التعامل معه أكثر:  .7

                 ☐( Djezzyجيزي )                 ☐ (Ooredooأوريدو )                  ☐( Mobilisموبيليس )    

 منذ:  الذي اخترته تعامل الهاتف النقالتعامل مع مت .8

 ☐ سنوات 5أكثر من                       ☐  سنة  5-3من                      ☐  واتسن 3أقل من     

 نوع الخدمة التي تستخدمها:   .9

                   ☐الأنترنت                    ☐المكالمات      
ً
 ☐المكالمات والأنترنت معا

 : الأسئلة يمعه أكثر من فضلك أجب على باق تعامل بناءً على تعاملك مع المتعامل الذي تستعمل خدماته وت

 

 إدارة علاقات الزبائن  المحور الثالث:

 

قم 
لر

ا
 

 العبارة
لا 

أوافق  

 بشدة 

لا 

 أوافق
 أوافق محايد 

أوافق  

 بشدة 
 أبعاد إدارة علاقات الزبائن                                  

  الزبــون  نحو  التوجه           

10 
 للتواصل معك والتقرب منك  

ً
يسعى متعامل الهاتف النقال دوما

 .بشكل دوري ومنتظم
     

11 
اهتماماتك   معرفة أجل  من متعامل الهاتف النقال يتواصل معك

 .ورغباتك
     

12 
  معرفة إلى  معك التواصل  خلال  من  متعامل الهاتف النقال سعىي 

 .اعتراضاتك وانشغالاتك
     

13 
يحرص متعامل الهاتف النقال على إعطائك أولوية كبرى أثناء  

 . التواصل معك
     

14 
يوفر متعامل الهاتف النقال خدمة الزبون على مدار الساعة  

 .لتقديم مختلف المعلومات في أي وقت
     

15 
هتم متعامل الهاتف النقال بنشر المعلومات الكافية واللازمة ي

 . لتعريف الزبائن بالخدمات التي يقدمها وكيفية الحصول عليها
     



 

  التفاعل مع الزبون          

16 
تحت تصرفك أساليب اتصال    متعامل الهاتف النقاليضع 

 . ورغباتك انشغالاتك  لإيصال  وفعالة وتواصل كافية
     

17 
يستجيب متعامل الهاتف النقال للرد على انشغالاتك في الوقت  

 .المناسب عبر مختلف طرق التواصل المتاحة
     

18 
بهم   معك عند الاتصال موظفو متعامل الهاتف النقال تفاعل

 .والخدمات المقدمة العروض  حول  أمور  عدّة  تستوضح  تجعلك
     

19 
التقنيات التكنولوجية الحديثة   متعامل الهاتف النقال  يستخدم 

 . الزبائن مع التواصل  فاعلية لزيادة  )نظام الرد الآلي(
     

20 

يهتم متعامل الهاتف النقال بالرد على التعليقات الإيجابية  

الاجتماعي والتفاعل معها استجابة  والسلبية في مواقع التواصل 

 .لانشغالات الزبائن

     

21 

يهتم متعامل الهاتف النقال بحوارات الزبائن عبر مواقع التواصل  

الاجتماعي حوله وحول الخدمات التي يقدمها وهذا من خلال رده  

 . عليها

     

  صوت الزبون         

22 
  اك وشكو  ك لاستفسارات  يستجيب موظفو متعامل الهاتف النقال 

 .بسرعة دون تأخير  عن الخدمة المقدمة لك
     

23 
يحرص موظفو متعامل الهاتف النقال أثناء محادثتك لهم على  

 . معرفة كافة حاجاتك ورغباتك
     

24 
يطلب مقدمي الخدمة سماع رأيك حول مستوى الخدمة المقدمة 

 . لك
     

25 
النقال أهمية بناء العلاقات معك  يدرك موظفو متعامل الهاتف 

 .أثناء التحاور معهم
     

26 
 إلى تلبية كافة متطلبات ورغبات  

ً
يسعى متعامل الهاتف النقال دوما

 . الزبائن
     

27 
يتيح متعامل الهاتف النقال إمكانية تكييف خدماته حسب  

 . متطلبات ورغبات الزبائن
     

  تقوية العلاقة مع الزبون         

      .يلتزم موظفو متعامل الهاتف النقال بواجباتهم اتجاهك 28

29 
 في أداء ومهارة مقدمي الخدمة لمتعامل الهاتف  

ً
تلتمس تحسنا

 . النقال في كل مرة تتعامل معهم
     

30 
يقدم متعامل الهاتف النقال مكافآت تحفيزية )رصيد مجاني( نظير  

 . الاستخدام المتكرر لخدماته
     

31 
 ترويجية خاصة بالمناسبات  

ً
يُقدم متعامل الهاتف النقال عروضا

 . الدينية والوطنية
     



 

32 
يلتزم متعامل الهاتف النقال بتصحيح وتعديل الخدمة في حالة  

 .ظهور أي مشكلة
     

33 
  الشكاوى  حول  آرائك إبداء على  متعامل الهاتف النقال يشجعك 

 . المقدمة بخصوص خدماته
     

  استدامة العلاقة مع الزبون          

34 
متعامل الهاتف النقال على استعداد دائم لمساعدتك وتقديم  

 .خدمة لك بأفضل صورة ممكنة
     

35 
يسعى متعامل الهاتف النقال لحصولك على منافع تتجاوز الوقت  

 .الخدمةوالجهد الذي تبذله للحصول على 
     

36 
يسعى متعامل الهاتف النقال إلى تقديم عروض متنوعة تتناسب  

 .وتتلاءم مع حاجاتك
     

37 
يقوم متعامل الهاتف النقال باستطلاع رأي زبائنه باستمرار لمعرفة  

 .مستوى رضاهم عن خدماته
     

38 
يقدمها لك    التي خدماتالإلى الزبائن الآخرين عن  ةبإيجابي  ثحدتت 

 .ورغباتك ك لأنها تواكب احتياجات   متعامل الهاتف النقال
     

39 

 على تطوير وتقديم خدمات  
ً
يعمل متعامل الهاتف النقال دوما

جديدة مواكبة للتطور التكنولوجي لضمان استمرارية استخدام  

 .الزبائن لخدماته
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أوافق  

 أبعــــــــاد جـــــــــودة الخدمـــــــــة                                 بشدة 

      الملمــــوسيـــــة       

40 
موقع الوكالات التجارية لمتعامل الهاتف النقال مناسب ويَسهُل  

 .الوصول إليه
     

41 
  داخلي  بتصميم الوكالات التجارية لمتعامل الهاتف النقال  تتميز

 . وجذاب منظم
     

42 
متعامل الهاتف النقال   طرف من المستخدمة والتقنية الأجهزة

 . ومتطورة حديثة
     

      . يتميز موظفو متعامل الهاتف النقال بحسن الاستقبال 43

44 
أماكن مناسبة وقاعات ملائمة    لدى متعامل الهاتف النقال  يتوفر

 . ومريحة لاستقبال وانتظار الزبائن
     

  الموثــــوقيــــة         

      .يلتزم متعامل الهاتف النقال بتنفيذ وعوده التي يحددها 45

46 
من   الصحيح بالشكل الخدمة متعامل الهاتف النقال موظفو يقدم

 . الأولىالمرة 
     



 

47 
يحرص موظفو متعامل الهاتف النقال على تقديم المعلومات  

 . الصحيحة والدقيقة حول الخدمات التي تطلبها
     

48 
يحرص موظفو متعامل الهاتف النقال على تقديم الخدمة في  

 .الوقت الذي تم تحديده بدون تأخير
     

  الاستجــــابـــة         

49 
  وكيفية طرق  معرفة على متعامل الهاتف النقال  موظفو يساعدك 

 .فيها ترغب  التي الخدمة على   الحصول 
     

50 
لشكاوى واستفسارات الزبائن من   متعامل الهاتف النقال يستجيب 

 . خلال خدمة اتصال الزبون 
     

51 
لمساعدتك والاستجابة    متعامل الهاتف النقاليسعى موظفو 

 . لطلباتك
     

52 
في الأوقات  ك بتقديم الخدمة ل متعامل الهاتف النقال يلتزم 

 .والمواعيد المناسبة
     

  الأمـــــــــــــان          

      . يحافظ متعامل الهاتف النقال على سرية معلوماتك الشخصية 53

      متعامل الهاتف النقال تشعر بالأمان والاطمئنان عند تعاملك مع  54

55 
المعرفة الكافية للإجابة على   متعامل الهاتف النقاليمتلك موظفو 

 .جميع استفساراتك
     

56 
  بالخدمة الخاصة الإجراءات متعامل الهاتف النقال موظفو  يتابع

 . عليها حصولك  لغاية
     

  التعـــــاطــــــف         

57 
 أثناء   متعامل الهاتف النقاليمنحنك موظفو 

ً
 شخصيا

ً
اهتماما

 .حصولك على الخدمة
     

58 
  ظروفك  مراعاة على القدرة متعامل الهاتف النقاللموظفي 

 .معك والتعاطف
     

59 
النصائح حول الخدمة   متعامل الهاتف النقاليقدم لك موظفو 

 . التي تطلبها ويساعدك على اختيار العرض المناسب
     

60 
عندما تواجهك أي   متعامل الهاتف النقاليتعاطف معك موظفو 

 . مشكلة ويسعون لحلها
     

61 
الاعتذار في حالة الخطأ   متعامل الهاتف النقاليقدم لك موظفو 

 .أو التأخر في تقديم الخدمة
     

 

 -وفي الأخير نشكركم على حسن تعاونكم معنا  - 
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