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حتكارية مقارنة بسوق المنافسة إالجودة في السوق الا

 : دراسة حالة شركة اتصالات الجزائرحتكاريةإالا

 دراسة حالة: مؤسسة إتصالات الجزائر



 أ 
 

 شكر
 :   صلى الله عليه وسلمعملا بقول رسول الله  

نَ الَّذِي  "مَا أنَْ عَمَ اللَّهُ تَ عَالَى عَلَى عَبْدٍ نعِْمَةً ، فَ قَالَ : الْحَمْدُ لِلَّهِ ، إِلا كَانَ الَّذِي أَعْطَى ، أَفْضَلَ مِ 
 أَخَذَ" 

 بفضله، فله الحمد أولا و أخيرا.  هذا العمل  لنا في إتمام نشكر الله سبحانه و تعالى على توفيقه 

 

 نتقدم بجزيل الشكر و عظيم الإمتنان و خالص العرفان و التقدير  ا كم

 تقرير التربص الذي تفضل بالإشراف على  " عايب حمزة " إلى الأستاذ الفاضل الدكتور 

 القيمة التي كانت خير سندا لنا في إتمامه.  وعلى دعمه و توجيهاته 

 

 إلى كل من ساهم و ساعد في إنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد

 

 

 



 ب 
 

 إهداء
 

 

 زكرياء بورزق 

 

 

 

 بن حميدوش عمر 

 

 

 

 بوناب عبد الرحمن

 

 المحتويات  فهرس
 الصفحة الموضوع



 ج 
 

 أ الشكر
 ب إهداء

 ج فهرس المحتويات
 د قائمة الأشكال
 ه قائمة الجداول
 و قائمة الملاحق
 1 المقدمة العامة

 3 و المنافسة في السوق عامة حول الجودة مفاهيمالمبحث الأول:  
 3 مفاهيم عامة حول الجودةالمطلب الأول:  

 7 سوق الفي    المنافسةمفاهيم عامة حول  : الثاني  المطلب
 9 ثاني: تقديم عام لمؤسسة إتصالات الجزائرالمبحث ال

 9 المطلب الأول: ماهية مؤسسة إتصالات الجزائر
 13 -المسيلة-لمؤسسة إتصالات الجزائر    للمديرية العملياتيةالمطلب الثاني: تقديم  

 14 الدراسة التطبيقيةالمبحث الثالث:  
  منهجية الدراسةالمطلب الأول:  
  عرض وتحليل نتائج الدراسةالمطلب الثاني: 

  العامة  الخاتمة
  قائمة المراجع

  الملاحق

 قائمة الأشكال
 

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل



 د 
 

 4 تعريف الجودة (1)
 6 التطور التاريخي للجودة (2)
 12 التنظيم الهيكلي لإتصالات الجزائر (3)
الهاتف المقدمة في السوق الإحتكارية مقارنة مصفوفة إرتباط جودة خدمة  (4)

 بسوق المنافسة الإحتكارية
 

مصفوفة إرتباط جودة خدمة الإنترنت في السوق الإحتكارية مقارنة بسوق  (5)
 المنافسة الإحتكارية

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قائمة الجداول
 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
  الجنستوزيع أفراد العينة حسب   (1)



 ه 
 

  توزيع أفراد العينة حسب السن (2)
  توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية (3)
  توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي (4)
  توزيع أفراد العينة حسب الخصائص المهنية (5)
  توزيع أفراد العينة حسب الدخل (6)
لبعدي ''سهولة المنال'' و ''الوقت'' في خدمة  الانحدار اللوجستي الترتيبي (7)
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 الهاتف 

 

لبعدي جودة الشبكة ''وضوح الصوت'' و  الانحدار اللوجستي الترتيبي (10)
 ''تغطية الشبكة'' في خدمة الهاتف 
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 قائمة الملاحق
 

 الصفحة ملحقعنوان ال ملحقرقم ال
  الجزائرسبر آراء خاص بمشتركي شركة إتصالات   (1)
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 المقدمة العامة:

 
شهد العالم تحولات كبیرة نتیجة العولمة والاتجاه المتزاید نحو تحریر الاقتصاد، والذي أدى إلى زیادة شدة المنافسة بین المؤسسات  

الاقتصادیة في الإطار الدولي والوطني، حیث تواجه هذه المؤسسات عدة تحدیات تسود بیئة الأعمال، و التي تفرض علیها السعي نحو تطبیق  
كل هذا جعل  .تعضیمه  تعظیمه على المركز و المحافظة یم الإداریة الحدیثة، لتضمن من خلالها احتلال مركز قوي في السوق، و كذا أهم المفاه

  ةالمؤسسات في موقف صعب لا یكفي مع الأداء العادي لموجهة مختلف المتغیرات، بل یستلزم علیها العمل على تحسین منتجاتها لمجارا
 ضمن البقاء و تحقق الأهداف التي أنشئت من أجلها. و من أهم هذه المتغیرات : المؤسسات المنافسة كي ت

 هتمام بالجودة وتحقیق منتجات وخدمات تلبي وترضي احتیاجات العملاء وتفوق توقعاتهم. الا ❖
 وذلك من خلال تقديم منتج أو خدمة بالسعر المناسب، الجودة المقبولة والخدمات المتمیزة.  ،السعي لإسعاد العملاء  ❖
 الحدیثة ، والتي تساهم في تطویر أداء المؤسسة.  ت تطبیق التكنولوجیا ❖

فسیتها في ظل  وفي ظل حدة التنافس التي تسود الأسواق، تواجه المؤسسات تحدیات كبیرة، أهمها كیف تصل المؤسسة إلى بناء وتعزیز تنا
، والمحافظة علیها وتعظیمها، وتعد الجودة من أهم المعاییر التي تعتمدها المؤسسات في مواجهة منافسیها، في ضمان وفاء  ةبیئة تنافسیة قوی 

مة حیث لا  علیه سیطرة تا  وتسیطرإلا أن هناء بعض المؤسسات تجد نفسها وحیدة في السوق  .عملائها، وتحقیق الریادة على هؤلاء المنافسین
 . بالاحتكار   وجود لبدیل عن سلعها أو خدماتها، وهذا ما یسمى

 
 طرح الإشكالية : 

 ؟"  الإحتكارية  نافسةالمفي أسواق  حتكارية أقل من تلك المعروضة  "هل الجودة المعروضة في الأسواق الا
 على هذه الإشكالیة تقوم بطرح مجموعة من الأسئلة الفرعیة:  و للإجابة
 هي الجودة؟ وماهي أهم أبعادعا؟ ما ❖
 أنواع المنافسة فیه؟   وما هيالسوق؟   ي ه ما ❖
 حتكاري؟ اهل مؤسسة إتصالات الجزائر تتبع مختلف أبعاد الجودة في ظل وجودها في سوق  ❖

 
 فرضيات الدراسة : 

 السوق الاحتكاریة. تكون أفضل من تلك في حالة الإحتكاریة   المنافسة الجودة المعروضة في سوق  ❖
 في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.   سهولة المنال ❖
 في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.   الوقت ❖
 اریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة. في سوق المنافسة الإحتك دقة التسلیم ❖
 في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.   الاتمام ❖
 في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.  التعامل  ❖
 في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.   الاستجابة ❖



 

 
 

 
 أهمية موضوع تقرير التربص : 

 هناك عدة أسباب دفعتنا لإختیار هذا الموضوع، منها:  
باشرة كوننا  كون هذه الدراسة تمسنا بصفة م  وكذا ،طلاع وتنمیة الرصید الفكري في هذا الموضوع هو ذاتي، وذلك رغبة منا في الا  ما ❖

 من زبائن المؤسسة محل الدراسة. 
و أبعادها و كذا تغیر   وتطورها فیما یتعلق بالجودة    والتطبیقیةعي، وذلك للإحاطة والإلمام بمختلف الجوانب النظریة  و موض ما هو  ❖

 حتكاریة الأسوق التنافسیة والا
 

 موضوع تقرير التربص :  أهداف 
 . یمه المفا هإلقاء الضوء على الجودة و السوق و دراسة ترابط هذ ❖
الجودة من طرف المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة في ظل وجودها في   أبعاد على واقع تطبیق الاطلاع كما تهدف الدراسة كذلك إلى  ❖

 یرة. حتكاریة وأثر ذلك على مدى رضا الزبائن من مختلف الخدمات التي تقدهمها هذه الأخاأسواق 
 

 مجال التربص :  
 زبائن شركة اتصالات الجزائر في الجزائر  المجال المكاني: ❖
   2019إلى نهایة أبریل  2019بدایة ینایر  المجال الزماني:  ❖

 
 المنهج المستخدم : 

 المنهج القیاسي 
 

   أدرات جمع البيانات : 
 استبیان موجه لزبائن شركة اتصالات الجزائر 

 
   البيانات :أدوات معالجة 

 STATA  برنامج  برنامج إكسل و لتحلیلها 
 

 

 

 



 

 
 

 السوقالمنافسة في  و   عامة حول الجودة مفاهيمالمبحث الأول:  
 

 مفاهيم عامة حول الجودة:  الأول  المطلب
الإنتاجیة   عملیاتهالقد تزاید اهتمام المنظمات في السنوات الأخیرة بمفهوم الجودة، و تزایدت معها جهودها في تحقیق الجودة في 

إلا أنه حتى عصرنا هذا لا یوجد إتقان  ، والخدمیة، حیث أنها لیست ولیدة عصر الصناعة و الثورة الصناعیة، بل أن جذورها تمتد إلى القدم
المفاهیم  كلي حول مفهوم موحد للجودة، إذ تتعدد المفاهیم بحسب القطاع الذي تنتمي إلیه؛ حیث سوف نتعرض في هذا المبحث إلى 
هات الحدیثة  المتعلقة بالجودة، بدءا بتقديم أبرز التعاریف الخاصة بهذه الأخیرة، وبیان أهمیتها، ثم تحدید أهم المراحل التي مرت بها وكذا الاتجا

 التي میزتها. 
 

 الفرع الأول: ماهية الجودة 
مجموفة  أدناه    ونتناول في فقا لإختلاف وجهات نظرهمو  تعددت وتباینت التعریفات التي أوردها الباحثون والمهتمون بموضوع الجودة

 التي ستظهر ذلك :  أهم التعاریف من ة  عمجمو 
تمثل الجودة مجموعة الخصائص المتعلقة بالمنتوج، أو بالنظام، أو بالعملیة الإنتاجیة  "  : (ISO)  للمعايرة  العالمية  المنظمة  تعريف  .1

 .1" الأخرى والأطراف الخاصة  والتي تلبي رغبات العملاء 
على تقییم  الاعتماد  أداء العمل الصحیح وبشكل صحیح في المرة الأولى، مع  "  :معهد الجودة الفدرالي الأمريكيتعريف  .2

 .2ة مدى تحسن الأداء" كالمستفید في معر 
للسلعة أو الخدمة التي تجعلها قادرة على الوفاء    "الجودة هي جملة من السمات و الخصائص  المعهد الوطني الأمريكي للمعايير: .3

 .3باحتیاجات معینة" 
إستراتیجیة عمل أساسیة تساهم في تقديم سلع وخدمات ترضي بشكل كبیر  استراتیجیة  "تعتبر الجودة  : تعريف ) تترو ديتورو ( .4

 . 4والصريحة"   الضمنیةوذلك من خلال تلبیة توقعاتهم العملاء في الداخل والخارج،  
  الناتجة "تفادي الخسارة التي یسببها المنتج للمجتمع بعد إرسالها للمستعمل. ویتضمن ذلك الخسائر تعريف ) جينشي تاغوشي ( :  .5

 . 5" وغیرها والضجیج  كالتلوث   المنتج عن  الناجمة  الجانبیة والتأثیرات الأداء خصائص  تلبیة   في  الفشل عن
 .6" تخفیض مستمر للخسائر و التحسن المستمر للجودة في جیع النشاطات"   تعريف )ادوارد ديمنغ(: .6

 
 

 
1 Les projets de Normes ISO 9000 : version 2000", recueil normes, édition AFNOR, Paris, 2000, P 10. 

 . 73، ص2007مهدي السامرائي، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدمي، دار جریر، عمان، 2
 48،ص2009/2010رقلة،غرابة عبد النور،أتشي محفوظ،أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات،مذكرة لیسانس غیر منشورة،جامعة و  3
 .43، ص    1997، الریاض،  1خالد بن سعد عبد العزیز بن سعید، "إدارة الجودة الشاملة:تطبیقات على القطاع الصحي"، ردمك للنشر، الطبعة   4
 2،ص    2010،عمان،  1نشر والتوزیع ، طمحمود حسین الوادي،حسین محمد سمحان،عبد الله إبراهیم نزال،إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیة، دار صفاء لل  5
 . 62، ص2008مدحت أبو النصر، أساسیات إدارة الجودة الشاملة، دار الفجر للنشر و التوزیع، مصر،   6



 

 
 

 (: تعريف الجودة01الشكل رقم )

 
 

بودالي محمد، دور المودر البشري في الرقابة على جودة المنتج، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، جامعة   المصدر : 
 . 2010/2011بومرداس، 

 
 الفرع الثاني: التطور التاريخي للجودة

حل تطور، حیث سنعرض التطور التاريخي لها و  لقد قدم رواد الجودة نظریات و أراء عمیقة و طوروها خلال فترات زمنیة تعتبر بمثابة مرا
 المراحل التي مرت بها. 

 : مرحلة العصور القديمة  .1
  الدقة ذات   یةنالفرعو   ترجع بدایات الاهتمام بالجودة إلى سبعة آلاف سنة، وذلك من خلال اهتمام المصریین القدامى بالنقوش 

كد من مستوى  تأف ال، بهدلأنشطة البناء ورقابة  ات فحصیوطریقة طلائها على وجود عمل ة القديمة  ی ة بناء المعابد المصر ید عمل كالمتناهیة، وتؤ 
 . 1جودة الأداء 

   : (1940قبل  ما  )مرحلة فحص الجودة   .2
وبالتالي فإن المنتجات    كان التركیز على التحدید الواضح لمواصفات المنتوج بالإضافة إلى تحدید الخطوات اللازمة لصنع المنتوج، 

فإنها إما أن تتلف أو یعاد   ، المنتجات غیر المطابقة للمواصفات الفنیة أما. المطابقة للمواصفات الفنیة يمكن تسلیمها إلى العمیل

 
 . 50، ص      2002،    1مأمون الدرادكة وطارق الشبلي، "الجودة في المنظمات الحدیثة"، دار صفاء للنشر، عمان، الطبعة 1

 

الجودة

خلو المنتج
أو الخدمة 
من العيوب

المطابقة 
للمواصفت

تحقيق 
التميز

إرضاء 
العميل



 

 
 

عملیة فحص المنتج كانت تركز فقط على إكتشاف الأخطاء  . وهنا تجدر الإشارة إلى أن العمل علیها أو یتم بیعها بأسعار أقل
 . 1والقیام بتصحیحها 

 

 : ( 1970  -  1940 ضبط الجودة ) ة حل مر  .3

یشمل ضبط الجودة جمیع عملیات الإنتاج المختلفة ومقارنتها بالمواصفات المطلوبة باستعمال أجهزة قیاس، ویعتمد هذا النظام على  
 :2الأسالیب الاحصائیة لأداء أنشطة مراقبة الجودة، وقد اتسمت هذه المراحل بالآتي 

 ؛ أنشطة ضبط الجودةستخدام أسالیب إحصائیة في  ا •
 ؛ یشمل ضبط الجودة الفحص وإجراء تعدیلات على التصمیم  •
 . یشكل كذلك مراجعة مواصفات المواد الأولیة أو المدخلات العملیة الإنتاجیة بما یساهم في تحسین الجودة  •

 (: 1985 -  1970 ة ضمان الجودة وتأكيدها ) مرحل  .4

بتحقیق شروط    والالتزامالتنفیذیة المخططة والضروریة التي تعطي الثقة في المنتج وتجعله قادرا على الوفاء یعني ضمان الجودة جل الأنشطة 
 . 3معینة في الجودة 

بأول من أجل إكتشاف الخطأ قبل  والتي تعني متابعة تنفیذ العمل أول ، ویتطلب تأكید الجودة استخدام ثلاثة أنواع من الرقابة: الرقابة الوقائیة
هذا یعني   و  ، تعني فحص المنتج بعد كل مرحلة إنتاج للتأكد من مطابقته للمواصفات  التيو   ،والرقابة المرحلیة  ، وقوعه والعمل على منع حدوثه

 .4عه وقبل وصوله للمستهلك نتهاء من تصنی وتعني التأكد من جودة المنتج بعد الا ،مرحلة الرقابة البعدیة و  الأخطاء عند وقوعها. اكتشاف 
 5تمیزت هذه المرحلة بالمتغیرات التالیة:  الآن(: - 1985ة إدارة الجودة الشاملة )مرحل  .5

 خاصا من قبل الإدارة العلیا، وإدراجها ضمن التخطیط الإستراتیجي للمنظمة.  اهتماما  إعطاء الجودة   •
 واستخدامها لتحقیق میزة تنافسیة للمؤسسة. إيجاد علاقة بین الجودة وتحقیق الأرباح،   •
 هتمام بالعمیل واحتیاجاته. إعطاء الجودة تعریفا خاصا من وجهة نظر العملاء، والا •

 
 
 
 
 

 
تمیز للمنظمات والحكومات،ورقلة، نوفمبر  محمد البشیر الغوالي، أحمد علماوي، إدارة الجودة الشاملة مدخل فعال لتحقیق الأداء المتمیز في المؤسسة الاقتصادیة،ملتقى الأداء الم 1

   .3، ص  2011
 23، ص2005لنشر و التوزیع، بیروت، لبنان،  ، دار الثقافة ل2000- 9001إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الایزو  قاسم نایف علوان،   2

3 Renaud de mari court, les samourais de management, production marketing et finance au japon, vulbert, paris, 
1993, P31 

 25،  2000دن،  عمر وصفي عقیلي، مدخل إلى المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر، عمان، الأر  4
 52، ص  مرجع سبق ذكره  مأمون الدرادكة وطارق الشبلي،   5



 

 
 

 التطور التاريخي للجودة(:  02الشكل رقم )

 
 

 أبعاد الجودةالفرع الثالث:  
  1هي: السلعة ثمانیة أبعاد و  تمتلك :أبعاد جودة السلعة .1

 ا. الكیفیة التي یتم بها أداء الوظیفة ومعالمهالأداء:  •
 . وشكلها والحساس بها ورونقها الخصائص المحسوسة للسلعة الهیئة/المظهر:  •
 . محددة في فترة زمنیة محددة  قابلیة أداء العمیل المطلوب تحیت ظروف تشغیلییة  •
 . من قبل الزبون  ددة بموجب العقد أوالتوافق مع المواصفات المحالمطابقة:  •
 ع. ستفادة الشاملة والدائمة من السلالاالمتانة:  •
 . مشكلة في استخدامها نتیجة مشكلة في تصنیعها إمكانیة تعدیلها أو تصلیحها عند حصولالقابلیة للخدمة :  •
  .حساس التي تولدهالرونق والشكل والإالجمالیة:  •
   . الجودة المدركة •

 2جودة الخدمة:   أبعاد  .2
 سهولة المنال: إمكانیة الحصول على الخدمة بسهولة.  •
 كم ینتظر المستهلك. :  الوقت •
 . دقة التسلیم: التسلیم في الموعد المحدد •
 . تمام: إنجاز جمیع جوانبها  بشكل كاملالا •
 . الزبائن لالتعامل: ترحیب العاملین بك •
 . المشاكل ستجابة: التفاعل بسرعة مع العاملین لحل الا •

 
 

 
 
 

 
 14، ص2004/2005محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، جامعة الإسراء الخاصة، الأردن،   1
 . 15ص  نفس المرجع، 2
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مرحلة ضمان 
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 سوقالفي    المنافسةمفاهيم عامة حول  : ثانيال  المطلب
 

 ماهية السوق الفرع الأول: 
 الباحثون في إعطاء تعریف واحد وعام للسوق، نظرا لأن هذا المفهوم یتغیر بتغیر النظرة إلیه. اختلف  

 1الأموال في قطاع محدد ومحیط معین" س و للسلع والخدمات أو رؤ   لتقاء العرض والطلبا " قتصاديين: تعريف الا .1
 2لسلعة أو لخدمة" "مجموع طلب المستهلكین المحتملین،    تعريف جمعية التسويق الأمريكية: .2

 
من خلال التعریفات السابقة يمكن تعریف السوق على أنه المكان الذي یلتقي فیه البائعون و المشترون لسلعة أو لخدمة ما، سواء بطریقة  

 مباشرة أو عن طریق وسطاء، قد یكون المكان حیز جغرافیا أو منصة إلكترونیة عبر الإنترنت. 
 

 ماهية المنافسة   الفرع الثاني:
تنتجه المنظمة من   البدیلة لما مجموعة من المؤسسات التي تنتج منتجا واحدا أو خلیطا من المنتجات المتشابهة أوالمنافسة تعني 

تلبي نفس حاجات ورغبات وأذواق الزبائن من خلال ما تقدمه من   منتجات، بعبارة أخرى فإن المنافسة تعني وجود عدد من المنظمات التي 
 3. منتجات أو خدمات 

 
 المنافسة في السوق  أشكالث:  الفرع الثال

 
والخدمات أن یعرفها، یشترط    إن تحقق المنافسة الكاملة، كحالة نظریة من حالات يمكن لسوق السلعالمنافسة الكاملة )التامة(:  .1

 : 4فیما یلي تحقق جملة من الشروط نوجزها 
 تعدد عارضي وطالبي السلعة الواحدة؛ •
 السوق؛ حریة الدخول إلى السوق والخروج من  •
 وفر المعلومات الكافیة عن السوق؛ ت •
 تجانس السلعة؛  •
 .حریةّ انتقال عوامل الإنتاج  •

 
 
 

 
1 Claude Demeure, "Marketing" , Paris : Dalloz , 1999, p.29 

 91  ، ص1995محمد سعید عبد الفتاح، التسویق، المكتب العربي الحدیث،   2
 228، ص:    2011محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، التسویق الإستراتیجي، دار المسیرة للنشر، الطبعة الأولى، الأردن،   3
 07، ص    2004زغدار أحمد، التحالف الإستراتیجي كخیار للمؤسسة الجزائریة، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر،   4

 



 

 
 

 الاحتكار:  .2
هذه الحالة تظهر عندما تكون هناك مؤسسة واحدة تقدم السلعة أو الخدمة في دولة ما أو منطقة ما، حیث یسیطر منتج واحد أو  

 1. المشترین، فالمنتج بهذا دون منافس مباشر في صنعه لمدة محدودةمؤسسة واحدة على السوق أمام العدید من 
 

 :المنافسة الاحتكارية  .3
وما يمیز هذا النوع من المنافسة هو   وهو النوع الأقرب من الواقع، بحیث تؤدي المنافسة بین المؤسسات إلى تحدید أسعار المنتوجات، 

عن تلك التي تنتجها المؤسسات المنافسة الأخرى، وعلیه تعرف المنافسة   تختلف قلیلا وجود عدد كبیر من المؤسسات تنتج كل مؤسسة سلعا 
الاحتكار   تداخل عنصري للمنافسة التامة والاحتكار معا، إذ أن كل منتج في قطاع معین یتمتع بدرجة طفیفة من  الاحتكاریة بأنها عبارة عن

 2. افسة نظرا لكثرة عدد المنتجین نتیجة لتنوع المنتجین، ولكنه یتعرض لدرجة كبیرة من المن
 :  احتكار القلة  .4

السوق مما یؤثر تأثیراً قویاً على   وذلك حین یكون عدد البائعین قلیل بحیث یستطیع أي واحد منهم أن یؤثر تأثیراً مباشراً وفعّالاً في 
الآخرین، وقد یكون هذا الاتفاق الضمني اتفاقا  من   منه یقابل بتخفیض  غیره من المنتجین، ولهذا تتم التصرفات بحذر شدید، لأن أي تخفیض

  وقد یصل الأمر إلى تقسیم السوق بینهم أو تحدید حصة كل منهم، ویبقى هذا  إتباع سیاسیة سعریة واحدة،  صريحاً بین جمیع المنتجین على
 3. النوع من الاحتكار مادام أي من هذه القلة لا یستطیع أن يخرج غیره من السوق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 74، ص2006رات تنافسیة المؤسسات الاقتصادیة في ظل العولمة، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر،  فرحات غول، مؤش  1
التنافسیة    المنافسة و الاستراتیجیات  :مخفي أمین وبن شني یوسف، دور الاستراتیجیات التنافسیة في إنشاء میزات تنافسیة للمؤسسات الصناعیة، الملتقى الدولي الرابع حول 2

  09و    08بالتعاون مع مخبر العولمة و اقتصادیات شمال إفریقیا، یومي:   للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة من تنظیم جامعة حسیبة بن بوعلي بالشلف 
 03، ص:    2010نوفمبر  

 230ص:  ،    1998، دار النشر للجامعات، مصر،  السوق  اقتصاد  ھیوسف كمال محمد، فق 3
 



 

 
 

 ثاني : تقديم عام لمؤسسة إتصالات الجزائرالمبحث ال

 مؤسسة إتصالات الجزائرماهية المطلب الأول : 

السلكیة  تصلات الاذات أسهم تنشط في سوق الشبكة وخدمات قتصادیة  اة الجزائر هي مؤسسة عمومیتصالات امؤسسة  
بعد   بعمر قانوني محدد بتسعة وتسعون سنة 3200جانفي  01رسمیا في نطلقت  ا ،   .بالجزائر العاصمة الاجتماعي مقرها ،  واللاسكیة بالجزائر 

الذي نص على استقلایة القطاع   2000أوت   05المؤرخ في  2000/ 03صلات بموجب قرار و إعادة الهیكلة التي قام بها قطاع البرید و الم
الجزائر التي حملت على عاتقها  اتصالات مؤسسة برید الجزائر التي تكفلت بتسییر قطاع البرید، و كذلك مؤسسة إنشاء والذي تم بموجبه  

 .1في الجزائر الاتصالات  مسؤولیة تطویر شبكة 

  3.063.835و في الإنترنت الثابت  مشترك  4.158.518 ر أكث 2019عام حتى  الثابت بلغ عدد مشتركیها في قطاع الهاتف
 . 2السنة مشترك بنفس  21.632.076 ا عدد المشتركین في قطاع الهاتف النقال بفرع موبیلیس بلغ أكثر من أممشترك، 

تتفرع عن المدیریة العامة بالجزائر مفوضیات جهویة إقلیمیة وتنقسم هذه الأخیرة إلى مدیریات ولائیة كما تنقسم المدیریات إلى وكالات  
 :3  ف الإستراتیجیة التالیة تجاریة وتسعى المؤسسة إلى تحقیق الأهدا

 ؛ تطویر الشبكة الوطنیة للاتصالات السلكیة واللاسلكیة وضمان توصیل هذه الخدمات بالجودة والسرعة الفائقة  •
 ؛ الوطن  إنشاء وتشغیل قاعدة الاتصالات وإدارة جمیع أوجه الترابط الشبكي بین البنوك والمؤسسات المالیة والإداریة عبر  •
ا  رتهونطاق الخدمات المقدمة للوصول لثقة العمیل وخدمته بشكل متمیز بما یسمح للمؤسسة من رفع قدرفع نوعیة  •

 ؛ ومكانتها التنافسیة 
 ؛ تقديم الخدمات المساعدة التقنیة  •
 . رفع قیمة المبیعات  •

 : الإطار القانوني لمؤسسة إتصالات الجزائر  .1

المحدد للقواعد العامة للبرید و المواصلات، قضلا عن قرار المجلس   2000أوت  05المؤرخ في  03/2000تأسست وفق قانون  
الذي نص على إنشاء مؤسسة وطنیة عمومیة أطلق علیها إسم "إتصلات   2001مارس  01بتاریخ  (CNPE)الوطني لمساهمات الدولة 

  50 قدرهاجتماعي  سمال أبر سة ذات أسهم تحت صیغة قانونیة لمؤسقتصادیة اوفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومیة . الجزائر" 
 02B 0018083.4تحت رقم  2002ماي   11والمسجلة في المركز السجل التجاري یوم  ، دینار جزائريدج  ملیار
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 : نشأة وتطور المؤسسة   .2

لاستقلال إلى  وعیا منها بالتحدیات التي یفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجیا المعلومات والاتصال سعت الجزائر منذ 
تطویر مستمر في قطاع الاتصالات، حیث مرت مؤسسة اتصالات الجزائر لتصل إلى شكلها الحالي بعدة مراحل وتمیزت كل مرحلة بخصائص  

 :1  النقاط التالیة  تمثل في معینة ن 

 

ك مجموعة  وكانت هنامؤسسة البرید والاتصالات أطلق علیها إسم ، هنا كانت بدایة المؤسسة:   1974إلى  1962من  •
حیث ورثت عن الاستعمار   ة التي عنت منها الجزائر في تلك الفترةللظروف السیاسیة والاقتصادیمن الصعوبات نظرا 

  اتهاالفرنسي هیاكل وأنظمة في مجال الخدمات بصفة خاصة مؤسسة البرید والمواصلات، فلقد كان تصمیم هیكلها وإدار 
وتسییرها على النمط الأروبي أو الفرنسي بصفة خاصة، ونظرا لنقص خبرة وتأهیل الإطارات الجزائریة وانعدام التجربة في  

التسییر أدى ذلك إلى ضعف فاعلیة الأداء وانخفاض المردودیة مما اقتضى إصلاحات هیكلیة شاملة في المؤسسة بما  
 روف العامة. یتماشى مع التوجه الاقتصادي والإمكانیات والظ 

ویشتغل   1975دیسمبر  30المؤرخ بتاریخ  89/ 75م : عرفت هذه الفترة إصدار مرسوم رق  1990إلى  1975من  •
تبعا لقرارات هذا الأمر الذي يمدد ویغیر تخصصاته وصلاحیاته في میدان الإدارة وممارسة احتكار خدمة البرید  

ت في عدم كفایة مؤسسة البرید والاتصالات في تنفیذ مهام  لكن هذه المرحلة لم تخلو من بعض السلبیا ، والاتصالات
 الموكلة لها. 

: نظرا لنتائج المرحلة السابقة تم إدخال بعض التغیرات والإصلاحات التي تتماشى نوعا وكما  1999الى  1991من  •
یتم تقسیم المدیریات   مع التغیرات الداخلیة والخارجیة لاقتصاد الجزائر، فشهدت هذه المرحلة إعادة هیكل القطاع، حیث 

للمرسوم   حسب المنطقة بحیث عین لكل مجموعة هیكل تنظیمي خاص، وهذا طبقا  الولائیة إلى ثلاث مجموعات 
 1992مارس  28المؤرخ بـ 92/128

أهم ما يمیز هذه المرحلة هو بروز إصلاحات اقتصادیة في ظل التعامل مع الاقتصاد الحر  :   إلى الآن 2000من  •
ستعداد للدخول في المنظمة العالمیة للتجارة ومواكبة التطورات العالمیة المتجهة نحو تحریر الأسواق، وفتح المجال  والمنافسة، وا

  أمام الاستثمار الأجنبي المباشر في جمیع المیادین، ومن بینها الخدمات بما في ذلك قطاع الاتصالات وبناءا على ما تقدم
جاء   اعاد تحدید القواعد العامة للبرید والمواصلات حیث 2000أوت  05المؤرخ في  03/2000يمكن القول أن قانون 

يحدد هذا القانون القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة ولاسلكیة یهدف هذا القانون  في المادة الأولى : 
 لاسیما إلى: 

 

 
 . 1420/2015بوعون مريم، الخدمات التسویقیة في شركة إتصالات الجزائر بالبویرة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر، تخصص تسویق، جامعة البویرة،   1

 

Mis en forme : Retrait : Première ligne : 1,27 cm



 

 
 

المواصلات السلكیة و اللاسكیة ذات نوعیة في ظروف موضوعیة و شفافة بدون تمییز   تطویر و تقديم خذمات البرید و  -
 في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة 

 تحدید إطار و كیفیات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبرید و المواصلات السلكیة و اللاسكیة  -
 للاسكیة خلق ظروف تطویر النشاطات المصلة للبرید و المواصلات السلكیة و ا  -

یطبق هذا القانون على نشاطات البرید و المواصلات السلكیة و اللاسكیة كما فیها البث التلفزي و الإذاعي في مجال الإرسال و البث  ''
 .1'' و الإستقبال باستثناء المضمون الذي يخضع لإطار تشریعي و تنظیمي ملائم

ر نظام التسییر المركزي بحیث تصدر القرارات من المدیریة العامة للاتصالات  وجعلها هذا القانون في السیاق المعمول به عالمیا كما أق 
 بالجزائر وتطبق تسلسلیا على باقي مستویات الهیكل التنظیمي. 

إلى إعادة هیكلها التنظیمي بحث تم توزیع المراكز الدنیا وأعطیت الوحدة العلمیة   2010وقد سعت اتصالات الجزائر ابتداء من سنة 
مت  مسؤولیات ومهام المدیریة الجهویة للاتصالات الجزائر سعیا منها إلى لامركزیة القرار هذا من جانب الإداري، أما الجانب التقني فقد قا 

 بخطوات كبیرة في تطویر التكنولوجیا المستعملة حیث انتقلت من نظام الصوتي إلى نظام بصري. 

 :2مهام مؤسسة إتصالات الجزائر   .3
 ؛ استقبال المكالمات والاستشارات وطلب المعلومات، خدمة الزبائن، وإیصال الطلبات إلیهم  •
 ؛ إجراء المكالمات والتحسین بالدفع لتغطیة الفواتیر التجاریة  •
 ؛ Télémarketingالتسویق من خلال الهاتف  •
 ؛ سبر الآراء •
 ؛ ضمان المقابلة الیومیة بین الزبون والمتعامل •
 ؛ لخدمات ذات القیمة الإضافیة تسهیل إدخال واستعمال ا •
 ؛ تسییر الروابط المشتركة مع جمیع متعاملي الشبكات  •
 ؛ العمل كسفیر للعلامة التجاریة، وإنشاء علاقة ودیة وتوطید العلاقة مع الزبون  •
 . ت تقديم خدمات اتصالیة تسمح بنقل وتبادل الأصوا •

والصناعة، ما   الاقتصادیة، كالبنوك، التأمینات، قطاع السیاحة، الخدمات تتوجه خدمات مركز اتصالات الجزائر إلى جمیع القطاعات 
 :  3یطرح مركز اتصالات الجزائر عروض منها 

 ؛ كراء المواقع •
 

 ، تحدید القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات   2000الجمهوریة الجزائریة الديمقراطیة الشعبیة وزارة البرید وتكنولوجیا الإعلام والإتصال قانون رقم   1

 2015إتصالات الجزائر مارس  لمؤسسة  وثائق داخلیة   2

 . 25دلیل خدمات إتصالات الجزائر، ص 3



 

 
 

 ؛ المركز المتنقل •
 . الموقع الكامل •

المردودیة، الجودة، والفعالیة  كما سطرت مؤسسة اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البدایة ثلاث أهداف أساسیة تقوم علیها الشركة وهي: 
ونوعیة الخدمات، وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة التي سطرت اتصالات الجزائر ببقائها في الریادة وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق  

 الاتصالات بالجزائر. 

 مؤسسة إتصالات الجزائر: فروع   .4
الخلوي، حیث تعتبر موبیلیس أهم متعاملي النقال في الجزائر من  مختص في الهاتف  :فرع اتصالات الجزائر "موبيليس"   •

 . %  98خلال تغطیتها التي تعدت 
مختص في تكنولوجیة الانترنت، حیث أوكلت له مهمة تطویر وتوفیر الانترنت   :  فرع اتصالات الجزائر للانترنت "جواب"  •

 ذو السرعة الفائقة. 
 .كنولوجیات الساتل والأقمار الصناعیةالمختصة في ت :   فرع اتصالات الجزائر الفضائية •

 التنظيم الهيكلي لاتصالات الجزائر:   .5

 
 التنظيم الهيكلي لإتصالات الجزائر(:  03الشكل رقم )

 
 
 

الرئيس و المدير العام

قطب هياكل الشبكات رالقطب التجاري، التسويق و الطوي قطب تشغيل الأنظمة ةالمديريات العملياتي

مديرية أمن المؤسسة ديوان الرئيس و المدير العام

مسؤول تأمين أنظمة المعلومات المفتشية العامة

قسم الإستراتيجية قسم التدقيق الحسابات



 

 
 

  -المسيلة-لمؤسسة إتصالات الجزائر    للمديرية العملياتيةالمطلب الثاني: تقديم  
 

 - المسيلة -تعريف المديرية العملية لمؤسسة إتصالات الجزائر    .1
مؤسسة خدمیة تقدم لزبائنها خدمة الهاتف الثابت والأنترنت، یقع مقرها في    بالمسیلةلاتصالات الجزائر   دیریة العملیاتیة المتعتبر 

موظف بمختلف مستویاتهم الإداریة، تنشط هذه المدیریة ضمن شبكة التوزیع التابعة للإدارة المركزیة   280، وتوظف المدیریة مدینة المسیلة
: وكالة  تجاریة هي   توكالا  4وتتفرع عنها   المسیلةئر العاصمة، وهي تشرف على نشاطاتها التي تمارسها في موقعها الجغارفي الخاص بولایة اللجز 

 الة بوسعادة، وكالة سیدي عیسى. المسیلة الأم، المسلیة الحضنة، وك
في   مشترك في الهاتف الثابت أما عدد المشتركین 52.082أكثر من   2019بلغ عدد مشتركیها في قطاع الهاتف حتى أفریل 

مشترك في الإنترنت   472و  4G LTEمشترك في الإنترنت النقال   20.353مشترك في الإنترنت الثابت،  51.610الإنترنت فبلغ 
 FTTH .  1لیاف البصریة الثابت بالأ 

 :  - المسيلة-التنظيم الهيكلي للمديرية العملية لمؤسسة إتصالات الجزائر   .2
تحقیق الأهداف   ، حیث یتولى مع مساعدیه مهمةالمشرف الأول على تسییر المؤسسة في مستواها الولائيهو : مليالمدير الع •

 : 2المرسومة، ومن مهامه السهر على ما یلي 
 الحصص في السوق والعمل على رفعها، الحفاظ على  -
 تطویر قنوات التوزیع،  -
 السهر على تطبیق البرامج الموافق علیها والتنسیق بین المصالح،  -
 مراقبة تسییر النشاطات المختلفة من خلال التقاریر التي تصل إلیها من المصالح المختلفة،  -
 النظر في الاقتراحات المقدمة من طرف مصالح المؤسسة،  -
 على السیر الحسن في المؤسسة،  المحافظة -

 :3، فإن هناك أربعة دوائر تتمثل فیما یليملي وبالإضافة إلى المدیر الع

  توفیر الملفات  تقوم هذه الدائرة بتنسیق وتوجیه ومراقبة مختلف الأنشطة المرتبطة بتسییر الموارد البشریة، وكذا : دائرة الموارد البشرية •
 . بهمالإداریة للعمل ومعالجة المشاكل الاجتماعیة المتعلقة  

 . دتها تتمثل مهمتها في متابعة السیر الحسن للهاتف الثابت والانترنت ومراقبة جو  : تقنية دائرة الال •
 . : تتمثل مهام هذه الدائرة في تنظیم وتسییر مبیعات المؤسسةالدائرة التجارية •
 . : تتمثل مهامها في إعداد ومتابعة المیزانیات واستخراج الانحرافات وتسجیل العلمیات المحاسبیةدائرة الميزانية والمحاسبة  •

 

 
 لمؤسسة إتصالات الجزائر وثائق داخلیة   1
 وثائق داخلیة لمؤسسة إتصالات الجزائر  2
 وثائق داخلیة لمؤسسة إتصالات الجزائر  3



 

 
 

 الدراسة التطبيقية:  ثالثالمبحث ال

 الدراسةمنهجية  :  الأول  المطلب
 

 أهداف الدراسة:  .1
 مؤسسة إتصالات الجزائر  طرف من   لهم المقدمة الخدمات  لجودة الزبائن تقییم  قیاس  •
 ط في سوق احتكاریة قیاس مدى تطبیق إتصالات الجزائر لمختلف أبعاد الجودة باعتبارها مؤسسة تنش •
 دراسة الجودة في السوق الإحتكاریة مقارنة بالسوق التنافسیة  •

 : العينة  واختبار  الدراسة  مجتمع  .2
مسح شامل لهذا یتم الإعتماد على أسلوب  یتكون مجمتمع من زبائن مؤسسة إتصالات الجزائر ونظرا لكبر حجم المجتمع لا يمكن إجراء  

 إجابة.  192العینات، حیث تم نشر إستبیان إلكتروني على زبائن موسسة إتصالات الجزائر حیث تحصلنا على 

 الدراسة: أدوات   .3

على البیانات اللازمة للدراسة التي تساعد على تحقیق أهدافها، تم الإعتماد على الأداة الممثلة في   من أجل جع المعلومات و الحصول 
ت  لیكر   مقیاس  استخدم  وقد  الدارسة بغرض للتعریف  قصیر  بنص  استهل أن بعد لبعضها   مكملة زاء أج إلى  تقسیمه  الإستبیان الإلكتروني تم

 ( علامة للإجابة سيء جدا. 1( علامات للإجابة ''ممتاز جدا'' و )7)  إعطاء س أسا  على العینة  أفراد   إجابات لتقییم السباعي  

 الجزء الأول: البيانات الشخصية  •
معرفة  خلالها  من  يمكن  أسئلة  مجموعة   على بالاعتماد   ذلك  كان،  للزبون  الشخصیة  البیانات على  الجزء  هذا في  الضوء نسلط

وكذا البرید   الأجر، الحالة الإجتماعیة، المستوى الدراسي، الخصائص المهنیة مجموعة من المعلومات عنه: الجنس، السن، 
 الإلكتروني أو رقم الهاتف الشخصي من أجل إعطاء مصداقیة للدراسة. 

 من طرف إتصالات الجزائر   الجزء الثاني: الخدمات المقدمة •
 :   الخدمات المقدمة من المؤسسةجودة استخدم هذا الجزء لمعرفة مدى رضا الزبون عن 

 الهاتف الثابت للإتصالات الجزائر  -
 الإنترنت الثابت للإتصالات الجزائر  -
 للإتصالات الجزائر  4Gالجیل الرابع  -
 الهاتف النقال لفرع موبیلیس  -
 لفرع موبیلیس 4Gالإنترنت النقال  -

 یم مختلف أبعاد الجودة التالیة: من خلال تقی وذلك      
 ة بسهولة دم الخإمكانیة الحصول على ويعبر عنها ب :  سهولة المنال -
 دمة الخالمدة المنتظرة للتوصیل والحصول على  ويعبر عنها ب :  الوقت -



 

 
 

 استلام الخدمة في الوقت المحدد   ويعبر عنها ب : دقة التسلیم -
 الخدمة بشكل تام أي تصبح جاهزة للإستخدام من طرف الزبونإنجاز جمیع جوانب   ويعبر عنها ب :الإتمام   -
 تعامل الموظفین في الوكالات التجاریة مع الزبائن ويعبر عنها ب : التعامل  -
 سرعة التعامل مع الزبائن عند حدوث مشكلة في الخدمة  ويعبر عنها ب :  الإستجابة -
 لإنترنت، عدم إنقطاع الشبكة. وضح الصوت، تغطیة الشبكة، سرعة اويعبر عنها ب :  جودة الشبكة  -

 طريقة جمع البيانات:  .4

نشر إستبیان إلكتروني بإستخدام أداة  مؤسسة إتصالات الجزائر وذلك من خلال  زبائن  من  سة االدر  بهذه  الخاص  الإستبیان بیانات جمع  تم
في مختلف القطاعات   بالطلبة، الأساتذة، عمال ''، حیث تم نشر الإستبیان في مختلف مجموعات الفیسبوك الخاصة formsموقع غوغل ''

 . وكذا تم إرسال رابط الإستبیان بطریقة عشوائیة للعدید من زبائن المؤسسة

 المعالجة و التحليل:  .5

مكان هذا  حیث أن بإ (15.1)النسخة   STATAسة تم الإعتماد على البرنامج الإحصائي الذي یطلق علیه تسمیة اوفي هذه الدر 
 ء مختلف المعالجات الإحصائیة. راالبرنامج إج 

 عرض وتحليل نتائج الدراسة: الثاني  المطلب
 الإحصائيات الوصفية  .1

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (: 1الجدول رقم ) •

  التكرار  النسبة المئوية يرات غالمت
  120 62.5 ذكر 
  72 37.5 أنثى 

  192 100 المجموع
 

  وهذا ما یعكس  %37.5، في حین أن نسبة الإناث مقدرة بـ %62.5( أن نسبة الذكور تتمثل في 1الجدول رقم ) ما یوضحه
الذكور أكثر  ، حیث تشیر بعض الدراسات أن  وهذا راجع إلى العدید من الأسباب  على العالم الإفتراضيلتواجد النسوي في  الانخفاض النسبي ل 

في بعض   له تأثیر  مدى الصلاحیات الممنوحة للنساء، كما أن أكثر إيجابیة تجاه أجهزة الكمبیوتر من الإناث أنهم خبرة مع أجهزة الكمبیوتر و 
استخدام اجهزة الكمبیوتر أو الاتصال بالإنترنت في بعض المناطق كما یسمح لنساء با للكثیر من  ، حیث لا یسمح مثل الجزائر  الدول النامیة 

 للرجال. 



 

 
 

 لسن توزيع أفراد العينة حسب ا (: 2الجدول رقم ) •

 التكرار  النسبة المئوية يرات غالمت
18-25 .550 97 
26-35 19.8 38 
36-50 17.7 34 
51-65 8.3 16 

 7 3.6 65أكثر من 
 192 100 المجموع

 

سنة هي الأكثر مشاركة    25إلى  18السن حیث نلاحظ أن الفئة العمریة من  ( توزیع أفراد العینة حسب2یوضح الجدول رقم )
 وتبدأ بالتناقص كلما زادت الفئة العمریة .  %50.5وذلك بنسبة 

 

 

 لحالة العائلية توزيع أفراد العينة حسب ا (: 3الجدول رقم ) •

 التكرار  النسبة المئوية يرات غالمت
 113 58.9 عازب)ة(
 52 27.1 متزوج)ة(
 11 5.7 مطلق)ة( 

 16 8.3 أرمل)ة( 
 192 100 المجموع

 

وقد    %58.9نسبة المشاركة حسب الحالة العائیلة حیثث نلاحظ أن فئة العزاب هي الأثر مشاركة بنسبة  ( 3الجدول رقم )یوضح 
 یكون هذا بسبب كون هذه الفئة لها أوقات فراغ أكثر ولها مسؤولیات أقل مقارنة بالفئات الأخرى. 

Mis en forme : Retrait : Première ligne : 0 cm



 

 
 

 

 مستوى الدراسي توزيع أفراد العينة حسب ال(: 4الجدول رقم ) •

 التكرار  النسبة المئوية يرات غالمت
 6 3.1 بدون مستوى

 12 6.3 إبتدائي 
 14 7.3 متوسط

 24 12.5 ثانوي
 77 40.1 جامعي)ليسانس(

 48 25 جامعي)ماستر(
 11 5.7 جامعي)دكتوراه( 

 192 100 المجموع
 

، دكتوراه  %25، ماستر %40.1أن نسبة المشاركة بین الفئات التي لدیها مستوى جامعي )لیسانس  ( 4الجدول رقم )یظهر 
 ( هي الأكثر مشاركة واستخداما للانترنت من الفئات الأخرى وهذا یرجع كون هذه الفئة الأكثر تعلما وإلماما بالتكنولوجیا. 5.7%

 

 المهنية خصائص  توزيع أفراد العينة حسب ال(: 5الجدول رقم ) •

  التكرار  النسبة المئوية يرات غالمت
  79 41.1 طالب

  45 23.4 موظف
  43 22.4 مهنة حرة

  7 3.6 متقاعد
  18 9.4 بدون عمل 

  192 100 المجموع

Tableau mis en forme



 

 
 

 

للإنترنیت  نسبة المشاركة حسب الخصائص المهنیة حیث نلاحظ أن فئة الطلبة عي الأكثر إستخداما  ( 5لجدول رقم )یوضح ا 
الدراسة كما أن هذه الفئة یعتبر  وهذا راجع كون هذه الفئة تستخدم الإنترنت للبحوث الجامعیة و  %41.1مقارنة بالفئات الأخرى بنسبة 

 . (2التي وجدنا أنها الأكثر مشاركة في الجدول رقم ) 25إلى  18أغلبهم من الفئة العمریة من 

 دخل العينة حسب التوزيع أفراد  (: 6الجدول رقم )

  التكرار  النسبة المئوية يرات غالمت
  16 8.3 18.000أقل من 

18.000 – 36.000 18.8 36  
36.000 – 54.000 10.9 21  
54.000 – 72.000 6.8 13  
72.000 – 90.000 3.6 7  
90.000 – 108.000 2.6 5  

  9 4.7 108.000أكثر من 
  85 44.3 بدون دخل 

  192 100 المجموع
 

 %44.3نسبة المشاركة حسب الدخل حیث نجد أن الفئة التي لیس لدیها دخل هي الأكثر مشاركة بنسبة  ( 6الجدول رقم ) یوضح 
 .وهذا راجع كونها تضم فئة الطلبة 



 

 
 

 مصفوفة الإرتباط  .2
 ارنة بسوق المنافسة الإحتكارية قالهاتف المقدمة في السوق الإحتكارية مجودة خدمة  مصفوفة إرتباط :    (4) الشكل رقم 

 
 

 من '' سهولة المنال، الوقت، التسلیم، الإتمام، التعامل، الإستجابة'' في سوق الهاتف.   تشیر مصفوفة الإرتباط إلى وجود علاقة مبدئیة بین سوق المنافسة الإحتكاریة  وكل 



 

 
 

 ارنة بسوق المنافسة الإحتكارية قفي السوق الإحتكارية م الإنترنتجودة خدمة  مصفوفة إرتباط ( :  5الشكل رقم ) 

 
 امل، الإستجابة، وضوح الصوت و تغطیة الشبكة '' في سوق الإنترنت. تشیر مصفوفة الإرتباط إلى وجود علاقة مبدئیة بین سوق المنافسة الإحتكاریة  وكل من '' سهولة المنال، الوقت، التسلیم، الإتمام، التع 



 

 
 

 الانحدار اللوجستي الترتيبي  .3
 خدمة الهاتف :  .3.1

 |P>|z ( : الوقت 2النموذج ) |P>|z ( : سهولة المنال 1النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1سوق المنافسة الإحتكارية =  
1.237 

(0.206 ) 
0.000 1.550 

(0.212 ) 
0.000 

 - 0.734 الجنس 
(0.235 ) 

0.002 0.835 - 
(0.233 ) 

0.000 

 0.018 العمر 
(0.143 ) 

0.900 0.074 - 
(0.139 ) 

0.595 

 0.141 الحالة العائلية 
(0.165 ) 

0.391 0.049 
(0.168 ) 

0.768 

 0.050 المستوى التعليمي 
(0.090 ) 

0.579 0.029 - 
(0.085 ) 

0.729 

 0.229 الخصائص المهنية 
(0.136 ) 

0.093 0.145 
(0.130 ) 

0.263 

 - 0.012 الأجر/الدخل 
(0.060 ) 

0.843 0.072 
(0.056 ) 

0.200 

 لبعدي ''سهولة المنال'' و ''الوقت'' في خدمة الهاتف  الانحدار اللوجستي الترتيبي  (: 7الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 
  

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      67.49 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0551 

Log likelihood = -578.45785 

 

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      82.24 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0681 

Log likelihood = -562.38549 

 سهولة المنال في سوق المنافسة الإحتكاریة:  1الفرضية  
 تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.

βلدینا  = 1.237, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.000 
 و منه فإن الفرضية الأولى محققة

 

  سوق المنافسة الإحتكاریةالوقت في : 2الفرضية 
 كون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.ی

βلدینا  = 1.550, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.000 
 محققة ثانيةو منه فإن الفرضية ال

 



 

 
 

 |P>|z الإتمام ( :  4النموذج ) |P>|z دقة التسليم ( : 3النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1سوق المنافسة الإحتكارية =  
1.515 

(0.209 ) 
0.000 1.022 

(0.202 ) 
0.000 

 - 0.729 الجنس 
(0.234 ) 

0.002 0.621 - 
(0.231 ) 

0.007 

 - 0.088 العمر 
(0.141 ) 

0.534 0.047 
  (0.143 ) 

0.739 

 0.045 الحالة العائلية 
(0.164 ) 

0.784 0.084 
(0.162 ) 

0.603 

 - 0.039 المستوى التعليمي 
(0.090 ) 

0.664 0.003 
(0.087 ) 

0.965 

 0.102 الخصائص المهنية 
(0.132 ) 

0.442 0.181 
(0.131 ) 

0.168 

 0.094 الأجر/الدخل 
(0.059 ) 

0.113 0.006 
(0.059 ) 

0.914 

 لبعدي ''دقة التسليم'' و ''الإتمام'' في خدمة الهاتف  الانحدار اللوجستي الترتيبي   (:8الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 
  

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      76.92 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0627 

Log likelihood = -575.10387 

 

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      49.37 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0398 

Log likelihood = -595.53397 

 في سوق المنافسة الإحتكاریة التسلیمدقة :  3الفرضية  
 تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.

βلدینا  = 1.515, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.000 
 محققة ثالثةو منه فإن الفرضية ال

 

  سوق المنافسة الإحتكاریةالإتمام في : 4الفرضية 
 ك في حالة السوق الاحتكاریة.كون أفضل من تلی

βلدینا  = 1.022, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.000 
 محققة الرابعةمنه فإن الفرضية  و

 



 

 
 

 |P>|z ستجابة ( : الإ6النموذج ) |P>|z التعامل ( :  5النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1المنافسة الإحتكارية =  سوق 
0.547 

(0.197 ) 
0.005 1.386 

(0.208 ) 
0.000 

 - 0.888 الجنس 
(0.232 ) 

0.000 0.108 
(0.240 ) 

0.000 

 0.037 العمر 
(0.142 ) 

0.793 0.073 
(0.143 ) 

0.451 

 0.041 الحالة العائلية 
(0.160 ) 

0.796 0.064 
(0.169 ) 

0.664 

 - 0.042 المستوى التعليمي 
(0.088 ) 

0.635 0.064 
(0.088 ) 

0.463 

 0.248 الخصائص المهنية 
(0.129 ) 

0.056 0.401 
(0.131 ) 

0.002 

 0.028 الأجر/الدخل 
(0.059 ) 

0.631 0.045 - 
  (0.058 ) 

0.444 

 لبعدي ''التعامل'' و ''الإستجابة'' في خدمة الهاتف الانحدار اللوجستي الترتيبي   (:9الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 
  

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      48.77 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0394 

Log likelihood = -595.17231 

 

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      102.05 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0858 

Log likelihood = -543.65401 

  سوق المنافسة الإحتكاریةفي التعامل : 5ية الفرض 
 كون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.ی

βلدینا  = 0.574, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.005 
 محققة لخامسةو منه فإن الفرضية ا

 

  سوق المنافسة الإحتكاریةالإستجابة في : 6الفرضية 
 ك في حالة السوق الاحتكاریة.كون أفضل من تلت

βلدینا  = 1.386, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.000 
 محققةسادسة و منه فإن الفرضية ال

 



 

 
 

 |P>|z تغطية الشبكة ( :  8النموذج ) |P>|z وضوح الصوت ( : 7النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1المنافسة الإحتكارية =  سوق 
0.058 

(0.195 ) 
0.760 0.246 

(0.196 ) 
0.209 

 - 0.954 الجنس 
(0.231 ) 

0.000 0.858 - 
(0.231 ) 

0.000 

 - 0.087 العمر 
(0.141 ) 

0.539 0.052 
(0.142 ) 

0.710 

 - 0.026 الحالة العائلية 
(0.165 ) 

0.872 0.052 - 
(0.166 ) 

0.752 

 - 0.011 المستوى التعليمي 
(0.088 ) 

0.898 0.062 - 
(0.089 ) 

0.484 

 0.370 الخصائص المهنية 
(0.131 ) 

0.005 0.188 
(0.131 ) 

0.150 

 - 0.004 الأجر/الدخل 
(0.057 ) 

0.944 0.031 
(0.060 ) 

0.603 

 لبعدي جودة الشبكة ''وضوح الصوت'' و ''تغطية الشبكة'' في خدمة الهاتف   الانحدار اللوجستي الترتيبي (:10الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 
  

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      33.61 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0269 

Log likelihood = -609.09768 

 

Number of obs     =        325 

LR chi2(7)        =      33.70 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0271 

Log likelihood = -605.06733 

في سوق  الشبكة )وضوح الصوت( جودة:  7الفرضية  
تكون أفضل من تلك في حالة السوق  المنافسة الإحتكاریة

 الاحتكاریة.
βلدینا  = 0.058, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.760 

 محققة سابعة ليستو منه فإن الفرضية ال
 

في سوق  الشبكة )تغطیة الشبكة( جودة:  8الفرضية 
تكون أفضل من تلك في حالة السوق  المنافسة الإحتكاریة

 الاحتكاریة.
βلدینا  = 0.246, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.209 

 محققة ثامنة ليستو منه فإن الفرضية ال
 



 

 
 

 نترنت لإ خدمة ا .3.2

 |P>|z ( : الوقت 2النموذج ) |P>|z ( : سهولة المنال 1النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1سوق المنافسة الإحتكارية =  
0.443 

(0.128 ) 
0.016 0.727 

(0.185 ) 
0.000 

 - 0.919 الجنس 
(0.215 ) 

0.000 0.931 - 
(0.217 ) 

0.000 

 - 0.084 العمر 
(0.131 ) 

0.518 0.140 - 
(0.130 ) 

0.281 

 0.141 الحالة العائلية 
(0.151 ) 

0.898 0.000 
(0.150 ) 

0.997 

 0.050 المستوى التعليمي 
(0.085 ) 

0.018 0.177 - 
(0.084 ) 

0.035 

 0.229 الخصائص المهنية 
(0.121 ) 

0.180 0.219 
(0.122 ) 

0.074 

 - 0.012 الأجر/الدخل 
(0.057 ) 

0.076 0.054 
(0.056 ) 

0.332 

 لبعدي ''سهولة المنال'' و ''الوقت'' في خدمة الإنترنت   الانحدار اللوجستي الترتيبي (:11الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 
  

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      60.06 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0412 

Log likelihood = -699.54152 

 

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      62.79 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0440 

Log likelihood = -682.08768 

 سهولة المنال في سوق المنافسة الإحتكاریة:  1الفرضية  
 تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.

βلدینا  = 0.443, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.016 
 محققةليست و منه فإن الفرضية الأولى 

 

  سوق المنافسة الإحتكاریةالوقت في : 2الفرضية 
 ق الاحتكاریة.كون أفضل من تلك في حالة السوی

βلدینا  = 0.727, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.000 
 محققة ثانيةه فإن الفرضية الو من

 



 

 
 

 |P>|z الإتمام ( :  4النموذج ) |P>|z دقة التسليم ( : 3النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1المنافسة الإحتكارية =  سوق 
0.607 

(0.184 ) 
0.001 0.490 

(0.183 ) 
0.007 

 - 1.022 الجنس 
(0.218 ) 

0.000 0.938 - 
(0.216 ) 

0.000 

 - 0.135 العمر 
(0.132 ) 

0.309 0.006 
(0.131 ) 

0.962 

 0.055 الحالة العائلية 
(0.151 ) 

0.715 0.052 
(0.150 ) 

0.730 

 - 0.150 المستوى التعليمي 
(0.084 ) 

0.073 0.051 - 
(0.082 ) 

0.536 

 0.183 الخصائص المهنية 
(0.123 ) 

0.137 0.210 
(0.123 ) 

0.089 

 0.042 الأجر/الدخل 
(0.056 ) 

0.455 0.019 
(0.055 ) 

0.729 

 لبعدي ''دقة التسليم'' و ''الإتمام'' في خدمة الإنترنت   الانحدار اللوجستي الترتيبي (:12الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 
  

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      61.00 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0419 

Log likelihood = -696.72079 

 

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      53.97 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0373 

Log likelihood = -696.17909 

 في سوق المنافسة الإحتكاریة التسلیمدقة :  3الفرضية  
 تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.

βلدینا  = 0.607, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.001 
 محققة ثالثةو منه فإن الفرضية ال

 

  سوق المنافسة الإحتكاریةالإتمام في : 4الفرضية 
 ك في حالة السوق الاحتكاریة.كون أفضل من تلی

βلدینا  = 0.490, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.007 
 محققة رابعةو منه فإن الفرضية ال

 



 

 
 

 |P>|z الإستجابة ( :  6النموذج ) |P>|z التعامل ( :  5النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1سوق المنافسة الإحتكارية =  
0.346 

(0.182 ) 
0.058 0.469 

(0.185 ) 
0.007 

 - 0.838 الجنس 
(0.220 ) 

0.000 1.146 - 
(0.223 ) 

0.000 

 0.087 العمر 
(0.130 ) 

0.503 0.054 - 
(0.131 ) 

0.676 

 0.098 الحالة العائلية 
(0.151 ) 

0.516 0.024 
(0.154 ) 

0.873 

 - 0.055 المستوى التعليمي 
(0.083 ) 

0.505 0.061 - 
(0.081 ) 

0.453 

 0.188 الخصائص المهنية 
(0.113 ) 

0.131 0.273 
(0.118 ) 

0.022 

 0.000 الأجر/الدخل 
(0.054 ) 

0.994 0.003 
(0.053 ) 

0.949 

 لبعدي ''التعامل'' و ''الإستجابة'' في خدمة الإنترنت   الانحدار اللوجستي الترتيبي (:13الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 
  

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      54.74 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0381 

Log likelihood = -690.95461 

 

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      62.91 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0448 

Log likelihood = -671.43871 

 في سوق المنافسة الإحتكاریة املالتع:  5الفرضية  
 كون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.ی

βلدینا  = 0.346, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.058 
 محققة لخامسة ليستو منه فإن الفرضية ا

 

  سوق المنافسة الإحتكاریةالإستجابة في : 6الفرضية 
 كون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة.ت

βلدینا  = 0.496, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.007 
 محققة سادسةو منه فإن الفرضية ال

 



 

 
 

 |P>|z ثبات الإنترنت( :  8النموذج ) |P>|z رعة الإنترنت ( : س 7النموذج ) المتغيرات 
 نوع السوق 

 1سوق المنافسة الإحتكارية =  
0.583 

(0.189 ) 
0.002 0.138 

(0.186 ) 
0.459 

 - 0.399 الجنس 
(0.228 ) 

0.000 1.342 - 
(0.231 ) 

0.000 

 - 0.057 العمر 
(0.134 ) 

0.668 0.132 - 
(0.135 ) 

0.329 

 0.111 الحالة العائلية 
(0.163 ) 

0.391 0.184 
(0.162 ) 

0.258 

 - 0.187 المستوى التعليمي 
(0.080 ) 

0.494 0.209 - 
(0.081 ) 

0.010 

 0.307 الخصائص المهنية 
(0.121 ) 

0.021 0.299 
(0.124 ) 

0.016 

 0.023 الأجر/الدخل 
(0.052 ) 

0.654 0.072 
(0.054 ) 

0.182 

 لبعدي جودة الشبكة ''سرعة الإنترنت'' و ''ثبات الإنترنت'' في خدمة الإنترنت  الانحدار اللوجستي الترتيبي (:14الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      112.96 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0839 

Log likelihood = -616.95906 

 

Number of obs     =        382 

LR chi2(7)        =      109.37 

Prob > chi2       =     0.0000 

Pseudo R2         =     0.0801 

Log likelihood = -627.76326 

في سوق  جودة الشبكة )سرعة الإنترنت(:  7الفرضية  
تكون أفضل من تلك في حالة السوق  المنافسة الإحتكاریة

 الاحتكاریة.
βلدینا  = 0.189, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.002 

 محققة سابعةو منه فإن الفرضية ال
 

 سوق في  لشبكة )ثبات الإنترنت(جودة ا : 8الفرضية 
كون أفضل من تلك في حالة السوق ت المنافسة الإحتكاریة

 الاحتكاریة.
βلدینا  = 0.138, 𝑝 < 0.01, 𝑝 = 0.459 

 محققة ثامنة ليستو منه فإن الفرضية ال
 



 

 
 

 الخاتمة العامة :

لمنافسة على الصعیدین المحلي و  م بالتعقید والحركة، مما أدى إلى ازدیاد حدة القد شهد العالم تحولات كبیرة في مجال الأعمال الذي اتس
تكنولوجیا و المعلومات، وكذا وعي الزبون وغیر ذلك من التحولات التي جعلت المؤسسات تدرك أهمیة الجودة كوسیلة  العالمي، وتطور نظم ال

 ناجحة لمواجهة مختلف التحدیات باعتبارها سلاحا تنافسیا فعال. 
یتحكم   تطبیق المؤسسات للجودة سواء للسلع أو الخدمات، لكن في ظل وجود سوق إحتكاریةوقد عرفت الكثیر من الأبعاد لقیاس مدى  

مدى تطبیق هذه المؤسسة الإحتكاریة لمختلف أبعاد الجودة، وكذا مدى إهتمامها بالزبون ورضاه. یصعب معرفة   فیها طرف واحد  

و لهذا فقد تم  ؤسسات الإحتكاریة لمختلف أبعاد الجودة، ومن هنا كان لابد من البحث عن طریقة تساعد في الكشف عن مدى تطبیق الم
 : صیاغة الإشكالیة المتعلقة بموضوع البحث على النحو التالي

؟  الإحتكارية  نافسةالمحتكارية أقل من تلك المعروضة في أسواق  هل الجودة المعروضة في الأسواق الا  

، رغبة في الإحاطة بكل جوانب  مباحثسة تم تقسیم البحث إلى ثلاث  اها الدر و انطلاقا من الإشكالیة السابقة و الفرضیات التي بنیت علی
 :   الموضوع و عناصره حیث

 ،  وتطورها و مختلف أبعادها، وكذا السوق و أنواع المنافسة فیه الأول لیتناول الاطار الفاهیمي للجودة   بحث الأول جاء الم

 وجاء المبحث الثاني لیعرف ''مؤسسة إتصالات الجزائر'' و إعطاء مختلف المعلومات عنها و طریقة عملها

أما المبحث الثالث فجاء لیتناول الدراسة التي أجریت على ''مؤسسة إتصالات الجزائر''، حیث هدفت لقیاس مدى تطبیق هذه المؤسسة  
تمت مقارنتها بمؤسسات أخرى تنشط في قطاع مشابه لكن في سوق المنافسة  كاریة حیث  لمختلف أبعاد الجودة في ظل تواجدها في سوق إحت

الإحتكاریة، ولتحقیق أهداف هذه الدراسة تم نشر إستبیان إلكتروني على عینة من زبائن هذه المؤسسة وذلك من أجل إختبار فرضیات هذه 
 هداف المبرمجة. الدراسة حیث تم إستخدام أسالیب إحصائیة من أجل الوصول إلى الأ 

، وعلى  في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة حیث أن الفرضیة الأولى تنص على أن سهولة المنال 
الحصول على  و  حیث تم إيجاد أن زبائن مؤسسة إتصالات الجزائر یرون أن سهولة المنال في خدمة الهاتف ضوء التحلیل تم قبول هذه الفرضیة 

، أما بخصوص  كان أفضل من تلك المقدمة لهم من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر سوق المنافسة الإحتكاریةفي مؤسسات   خدمة الهاتف
 خدمة الإنترنت فقد تم رفضها. 

 
في كل  تم قبولها   كاریةكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتیالوقت في سوق المنافسة الإحتكاریة تنص على أن  التي  الفرضیة الثانیة  و

الهاتف و   خدمةكل المدة المنتظرة للتوصیل والحصول على   حیث تم ايجاد أن زبائن المؤسسة یرون أن الوقت و  ، من خدمة الهاتف و الإنترنیت
 كان أفضل من تلك المقدمة لهم من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر. سوق المنافسة الإحتكاریةمؤسسات الإنترنیت في  

 



 

 
 

في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة، حیث تم قبول    دقة التسلیمالفرضیة الثالثة تنص على أن و 
 هذه الفرضیة أیضا في كل من خدمة الهاتف و كذا الإنترنیت. 

 
، تم قبولها هي  من تلك في حالة السوق الاحتكاریة و الفرضیة الرابعة التي تنص على أن الاتمام في سوق المنافسة الإحتكاریة یكون أفضل  

 الأخرى في كل من خدمة الهاتف و الإنترنیت. 
 

، تم قبولها في  التعامل في سوق المنافسة الإحتكاریة یكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة أما الفرضیة الخامسة التي تنص على أن 
 . خدمة الهاتف لكن تم رفضها في خدمة الإنترنت

 
، تم فبولها  و الفرضیة السادسة التي تنص على أن الاستجابة في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في حالة السوق الاحتكاریة 

 في كل من خدمة الهاتف و الإنترنت
 

، فقد تم  الة السوق الاحتكاریة في سوق المنافسة الإحتكاریة تكون أفضل من تلك في ح  جودة الشبكةالتي تنص على أن أما الفرضیة السابعة 
 . ثبات الإنترنت لكن تم رفضها في سرعة الإنترنترفضها في كل من جودة الصوت، تغطیة شبكة الهاتف و 

 
 خلال هذه الدراسة تم استخلاص مجموعة من النتائج و التوصیات فیما یلي:  و من 

 
 النتائج:  .1

 الجودة المعروضة في السوق الأحتكاریة أقل من تلك المعروضة في سوق المنافسة الإحتكاریة  •
 خدمة الهاتف الثابت يجد زبائن مؤسسة إتصالات الجزائر صعوبة في الحصول  •
 المدة المنتظرة للحصول على خدمات إتصالات الجزائر أطول مما يجب  •
 مؤسسة إتصالات الجزائر لا تسلم زبائنها الخدمات التي طلبوها في الوقت المحدد  •
 أثناء القیام بعملیات تخص الإنترنت )توصیل، تعبئة، إبلاغ...( سيء تعامل الموظفین مع الزبائن في الوكالات التجاریة  •
 مؤسسة إتصالات الجزائر لا تملك إسجابة سریعة عند حدوث مشاكل في خدماتها عند إبلاغ الزبائن عنها •
 سرعة الإنترنت المقدمة من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر سيء مقارنة مع متعاملي الهاتف النقال  •

 التوصيات .2
 لى مؤسسة إتصالات الجزائر العمل أكثر على تسهیل عملیة الحصول خدمة الهاتف الثابت لزبائنهايجب ع •
 كذا الإنترنیت يجب على مؤسسة إتصالات الجزائر العمل على تسریع عملیة الحصول لكل من خدمة الهاتف و  •
 يجب على مؤسسة إتصالات الجزائر تسلیم مختلف خدماتها للزبائنها في الوقت المحدد  •
 يجب على مؤسسة إتصالات الجزائر تحسین تعامل موظفیها مع الزبائن •
 يجب على مؤسسة إتصالات الجزائر أن تستجیب بسرعة مع زبائنها عند حدوث مشاكل بخدماتها  •
 يجب على مؤسسة إتصالات الجزائر أن تستخدم التقنیات اللازمة من أجل جعل خدمة الإنترنیت أسرع  •
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