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عاد ق أ سو ات كأحد بالعلاقات ال ق توج سو ا المعاصر ال ون  ولاء ع وأثر -  الز

زائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة الة ا لفة و   ا

The dimensions of relationship marketing as one of the trends of 

contemporary marketing and its impact on customer loyalty Case 

Study of Algeria Telecom Institution –Djelfa Agency 
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  Amamra Yasmina 2 ياسمينة عمامرة       Maamri Ali1 ع معمري 

ي جامعھ 1 سة -الت العر ية الدراسات مخ - ت   المستدامة والتنمية البي

Laboratory of Environmental Studies and Sustainable Development 

  ali.maamri@univ-tebessa.dz:  إيميل

ي جامعھ مؤسسة 2 سة - الت العر ية الدراسات مخ - ت   المستدامة والتنمية البي

Laboratory of Environmental Studies and Sustainable Development 
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ص   : م

المـــن اســتخدام وتـــم ــون، الز بـــولاء ــا وعلاق بالعلاقـــات ق ســو ال عــاد أ عـــن الكشــف محاولـــة ــ إ البحـــث ــذا ــدف

وتكونت ، التحلي منالوصفي الدراسة ـا98عينة اختيار تـم لفـة ا الة و زائر ا اتصالات مؤسسة ائن ز من ون ز

يان، ست ع البحث أدوات واشتملت عشوائية، قة   بطر

بالعلاقــــات ق ســـو ال عــــاد أ ن بـــ إحصــــائية دلالـــة ذات علاقــــة نـــاك أن البحــــث نتـــائج توصــــلت ام،(وقـــد ــــ ل الرضـــا،

ا تصال، القيمة، ـة) لتفاعلالثقة، معنو مسـتوى عنـد ـون الز ـ)0.05(وولاء و المرتبـة ـ الرضـا عـد جـاء حيـث ،

اتصـالات مؤسسـة ـائن ز ـات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فروق ناك أن أيضا رت وأظ ة، خ المرتبة والتفاعل

وا س ــ ا ــ إ راجعــة بالعلاقــات ق ســو ال عــاد لأ م تقيــيم ــ لفــة با زائــر كمــاا المؤسســة، مــع التعامــل ومــدة لســن،

عـــاد لأ م تقيـــيم ـــ لفـــة با زائـــر ا اتصـــالات مؤسســـة ـــائن ز ـــات اتجا ن بـــ إحصـــائية دلالـــة ذات فـــروق توجـــد لا أنـــھ

التعليمي المستوى إ راجعة بالعلاقات ق سو   .ال

مفتاحية ون : لمات الز ولاء بالعلاقات، ق سو ال عاد أ بالعلاقات؛ ق سو   .ال

Abstract : 

This study aims at trying to uncover the dimensions of relationship marketing and 
its relation to customer loyalty. The analytical descriptive method was used. The 
study sample consisted of 98 customers from Algeria Telecom institution. 

The results of the study showed that there was a statistically significant 
relationship between the dimensions of relationship marketing (satisfaction, 
commitment, trust, value, communication, interaction) and customer loyalty at a 
significant level (0.05). There are statistically significant differences between the 
trends of the customers of Algeria Telecom Agency in Djelfa in their evaluation of 
the dimensions of marketing relationships is related to sex and age, the duration of 
dealing with the institution, and there are no statistically significant differences 
between the trends of customers of Algeria Telecom in Djelfa in their evaluation of 
the dimensions of marketing relationships that have significant relation with the 
educational level. 

Keywords: Relationship Marketing, Relationship Marketing Dimensions, 
Customer Loyalty. 
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  :  مقدمة. 1

ال المراحل من بالعديد شأتھ ومنذ ق سو ال مر لقد

ق سو ال ع ك ال جاء ح وفلسفتھ ومھ مف تطور إ أدت

نات الست الصنا ق سو ال إ نات مس ا ي لا س

إ ادفة ال غ المنظمات ق سو وال المجتم ق سو بال مرورا

ا ق سو إ السبعينات ح ثمالر نات الثمان دمات

، ن وح الما القرن سعينات ال بالعلاقات ق سو ال

ساعدت قية سو ال يم والمفا الفلسفة التحولات ذه ومثل

الفرص لاستغلال التحديات من الكث ة مواج المنظمات

المنظمات فع ، للمنظمة التنافسية ة الم وتحقيق قية سو ال

م تب عأن وتحافظ مد لة طو حميمية علاقات ائن الز ع

للمنظمة اء شر م بوصف م ل النظر خلال من ائن الز   .ؤلاء

الدراسة1.1 الية   :إش

مفاده ري جو سؤال الدراسة الية إش ز ت سبق ما ع   :بناء

ولاء- تحقيق بالعلاقات ق سو ال عاد أ مية أ مدى ما

ون؟   الز

ذه  من التاليةوانطلاقا الفرعية سئلة نطرح الية   :ش

بالعلاقات؟ - ق سو ال عاد لأ ائن الز تقييم و  ما

عاد - أ ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة ناك ل

؟ ون الز وولاء ل ك بالعلاقات ق سو  ال

من - عد ل ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة ناك ل

؟ ون الز وولاء بالعلاقات ق سو ال عاد  أ

ناك - اتل اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فوارق

مؤسسة ائن زائر ز ا لفةإتصالات ا الة و

البيانات إ راجعة بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م تقييم

م ل صية ،(ال التعلي ،المستوى ،السن س ا

التعامل  ؟) مدة

الدراسة2.1   :فرضيات

الدراسة داف أ تحقيق وأملا تقدم ما ضوء يع ما ح نق

:  

سية- الرئ عاد: الفرضية أ ن ب إحصائية دلالة علاقة ناك

ون  الز وولاء بالعلاقات ق سو   .ال

تية الفرضيات عرض يمكن سية الرئ الفرضية خلال   :ومن

و- الفرعية رضا: الفرضية ن ب إحصائية دلالة علاقة ناك

وولائھ؛ ون   الز

الثانية- الفرعية نن: الفرضية ب إحصائية دلالة علاقة اك

ون؛ الز وولاء ام   ل

الثالثة- الفرعية الثقة: الفرضية ن ب إحصائية دلالة علاقة ناك

ون؛ الز   وولاء

عة- الرا الفرعية ن: الفرضية ب إحصائية دلالة علاقة ناك

ون؛ الز وولاء   القيمة

امسة- ا الفرعية ن: الفرضية ب إحصائية دلالة علاقة ناك

ون؛ الز وولاء   تصال

السادسة- الفرعية ن: الفرضية ب إحصائية دلالة علاقة ناك

ون؛ الز وولاء   التفاعل

عة- السا الفرعية إحصائية: الفرضية دلالة ذات فوارق ناك

مؤسسة ائن ز ات اتجا ن زائر ب ا لفةإتصالات ا الة و

ال إ راجعة بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م بياناتتقييم

م ل صية التعامل(ال مدة ، التعلي س،السن،المستوى   ).ا

الدراسة3.1 داف ي:أ فيما   :تتمثل

مؤسسة- ائن ز ائن ز ولاء مستوى زائر معرفة ا الةإتصالات و

؛ لفة   ا

ساعد- س ، الميدانية الدراسة خلال من ا إل المتوصل النتائج

نقاط يص ع دمية ا ونقاطالمؤسسة ، ا لتدعيم ا قو

؛ ا لإصلاح   ضعف

ون- الز وولاء بالعلاقات سوق ال عاد بأ المتعلقة يم المفا تحديد

  ؛

مؤسسة- بالعلاقات ق سو ال عاد أ تطبيق مية أ إبراز

زائر  ا لفةإتصالات ا الة   .و

الدراسة4.1   :من



جتماعية و سانية العلوم والدراسات للأبحاث ية العر المجلة وأبحاث  دراسات

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- ر  4عدد12مجلد عشر2020أكتو الثانية  السنة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1026 

 

ا داف و الموضوع بطبيعة الدراسة من اختيار لمرجوةيرتبط

لملاءمتة الوصفي المن نا اخ فقد ساس ذا وع ، ا تحقيق

الموضوع   .طبيعة

الميدانية5.1 الدراسة   :حدود

للدراسة-أ ي الزما الزمنية:طار ة الف الدراسة ذه إجراء تم

من   .20/12/2018إ1/10/2018الممتدة

للدراسة- ب ي ا الم الدرا: طار إجراء ائنتم ز من عينة ع سة

زائر  ا إتصالات لفةمؤسسة ا الة   .و

السابقة6.1   : الدراسات

الباحثة1.6.1 راء: دراسة ز   1)2016(صادق

ي ما إ الدراسة ذه ن: دفت ب ما العلاقة توضيح

للمؤسسات، نية الذ الصورة إدارة ودوره بالعلاقات ق سو ال

العلاقة ذه طبيعة الدراسةودراسة ذه وتوصلت ا، وتفس

ل و بالعلاقات ق سو ال اتيجيات اس ن ب طردية علاقة ناك إ

والصورة ة المرغو نية الذ الصورة الذاتية، نية الذ الصورة من

الدراسة محل للبنك المدركة نية  .الذ

الباحث2.6.1 حميد:دراسة ند دراوي،م ا حميد رافد

  2)2014(العطوي 

الدراس ممارسةدفت مستوى ع التعرف إ ة

والتعرف جتماعية، للمسؤولية الغري فرع الرافدين مصرف

عد أي وتحديد ون الز ولاء جتماعية المسؤولية تأث ع

بحيث بھ، أخفق ما وأ بھ يتم جتماعية المسؤولية عاد أ من

المصرف ائن ز من عشوائية عينة اختيار ون ) 283(تم   . ز

ان تاجات ست من عدد إ البحث توصل الدراسة نتائج

وكذلك المجتمع وتقاليد عادات ام باح المصرف تمام ا ا أبرز

للمجتمع خلاقية القيم مع تتوافق قة بطر دمات ل تقديمھ

عدم ن تب كذلك م وولا ائنھ ز ثقة ز عز من يمكنھ الذي مر

سانية لمسؤولياتھ المصرف متحمل س امھ ة رك ا باعتبار

ائن الز ولاء ز   . بتعز

الباحث3.6.1 -Laith Abubaie,Nahla Al :دراسة

Nazer)2010(3  

ولاء بالعلاقات ق سو ال أثر تحري الدراسة دف

ق سو ال عاد أ مع الديمغرافية العوامل أثر وتقييم ون الز

عي ع الدراسة إجراء تم ون، الز ولاء ونةبالعلاقات مت نة

للدراسة450من كأداة يان ست استعمل بحيث ون ز

عمان   .منطقة

مسة ا عاد أن النتائج تأكدت الدراسة الروابط،(نتائج

امات ل الرضا، تصالات، متوازنة) الثقة، مصداقية ون يمتل

الدائمة الفعالية مع يتوافق بما داخ   .وتوافق

الب4.6.1 تم السابقةمجالات الدراسات عن   :حث

ذه- يم عادما أ تناولت ا أ الدراسات من ا سبق عما الدراسة

وناتھ وم بالعلاقات ق سو الثقة،(ال ام، ل ون، الز رضا

التفاعل تصال، ون ) القيمة، الز ولاء ع ا  .وتأثر

والتحليل،- الدراسة واحدا ا متغ الدراسات معظم تناولت

الية،وتناول ا الدراسة ات متغ من ين متغ ا م القليل

بالعلاقات ق سو ال عاد أ ع ك ال الية ا نا دراس ت وتم

ون  الز  .وولاء

النظري  .2 انب   ا

بالعلاقات 1.2 ق سو ال وم   :مف

عام بالعلاقات ق سو ال وم مف ر ظ ان1983لقد و

Berryجذب عملية أنھ ع وعرفھ وم المف ذا استخدم من أول

مؤسسات م مع العلاقات ز عز و م حتفاظ و ائن، الز

دمات ا خلال.متعددة من عمل اجتماعية عملية ه أعت كما

ة التجار التبادلات إطار أطراف عدة ن ب تتم   . 4تفاعلات،

بالعلاقات2.2 ق سو ال عاد   أ

ال يرتكزيركز سس و عاد من العديد ع بالعلاقات ق سو

ي فيما ا م   :أ

ائن1.2.2 الز رضا   :عد

المقارنة عن الناجم الفرد إحساس من مستوى بأنھ الرضاء عرف

داء ذا المتعلقة الفرد توقعات ن و للمنتج، المدرك داء ن ب
5.  
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ائن 1.1.2.2 الز رضا تحقيق   : أساليب

عده؛ -     و وأثناءه البيع، سبق ال شاط ال بأوجھ   تمام

معھ،وضمان-     العلاقة وتوطيد لك المس بخدمة تمام

المطلق؛   الرضاء

ائن-     الز وانتقادات حات ومق اوى ش   ؛6دراسة

المنظمة؛-     مع ون الز عامل س   ت

م-     عاملاتھ جميع ساسية ون الز حقوق ام المنظمةاح ع

.  

واحتياجاتھ-    ورغباتھ، ون، الز لمواصفات وفقا   .7نتاج

المنظمة2.2.2 ام ال   :عد

حتفاظ و ائن، بالز ا علاق تنمية المنظمة رغبة إ ش

  .8م

المنظمة 1.2.2.2 ام ال مبدأ تطبيق   :متطلبات

كماي المبادئ من مجموعة ع المتطلبات ذه شتمل   :9و

الممكنة؛-     العروض بأفضل ائن الز د   تزو

داء؛-     ات مستو ع   المحافظة

جراءات-     و والعمليات، شطة، افة وتوجيھ تصميم

ا؛ نفس ع ا قطع ال امات بالال للوفاء   المنظمة

ا-     تقدم ال والمنتجات دمات، ا المستمر ن التحس

  المنظمة؛

ات -     التفس من للعديد قابلة غامضة معاي وضع عدم

  .المختلفة

ا-    تحقيق تنوي لا ال المعاي عض عن المنظمة إعلان   .عدم

الثقة3.2.2   :عد

االثقة)Tonder(عرف عبأ المب بالأمان ون الز شعور

نحو المنظمة قبل من إيجابية نوايا ناك بأن   عتقاد

ضعف من ستفادة أو إستغلال غ من لھ الفائدة تقديم

ن   .10خر

الثقة. 1.3.2.2 عاد   :أ

تتمثل للثقة عاد أ ثلاث رشاد ي ا   : 11قدم

ول  سنة:البعد ا   .النوايا

ي الثا   .مانة:البعد

الثالث ام:البعد الم أداء ع المقدرة و ة   .ا

ون4.2.2 الز قيمة   عد

عرف او أ أيضا ون الز المدرك:"قيمة ستحقاق

قتصادية المنافع من لمجموعة النقدية بالوحدات

السعر/والوظيفية مقابل ون الز ا يتلقا ال والنفسية التقنية

العروض عتبار ن ع خذ ،مع ما منتوج لعرض المدفوع

التنافسية سعار ا12و أ ون الز قيمة عت الفرق:"و نتقييم ب

اليف والت   ". المنافع

ون 1.4.2.2 الز قيمة   خصائص

القيمة خصائص من مجموعة نحدد أن السياق ذا مكن و

التا دول ا وذلك ون الز تم ما عادة   :ال

  ص قیمة الزبونخصائ): 1(رقم  الجدول

  اھتمام الزبون  الخصائص

  ؟)الوقت والتكلفة (ماذا تكلف في الحساب الكلي  التكلفة
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  الجودة

  الملائمة

  التوقیت

  الشخصنة

  القضایا الأخلاقیة

  النمط/الأسلوب

  التكنولوجیا

  ھل تفي بحاجاتي؟

  ھل من السھل الحصول علیھا واستخدامھا؟

  ھل یمكن الحصول علیھا بسرعة ؟

  ھل تعاملني المؤسسة بخصوصیة ؟

  مسؤولة حسب قیمي ؟ھل المؤسسة تعمل بطریقة 

  ھل المنتج ھو الأحدث؟

  ھل أن شراء المنتج یتطلب مني مھارات تكنولوجیة معینة؟

  .342:،ص2008دار الوراق، الأردن،،)المفاھیم والاستراتیجیات والعملیات(إدارة المعرفةنجم عبود نجم، :لمصدرا

ال أن أعلاه دول ا من عديدةيلاحظ حالات ون ز

متعددة ال بأش المنافع مع لفة.يتعامل الت إ ينظرون ائن فالز

الملائمة أو التوقيت أو السرعة ذه. أو مع يتعاملون ما فعادة

وال ا أو المنتج تتوفر ال املة المت زمة ا إطار المنافع

ون  الز لدى ا قيم خ   تحدد

تصال5.2.2 ائنعد الز   :مع

تصال* ف دافعر لإس المنظمة ا تقوم ال جراءات

ا منتجا تجاه م ومواقف م سلوك ع التأث دف ائن؛   .13الز

جل1.5.2.2 لة طو لمدة تصال ع فاظ ل   :خطط

مع العلاقة استمرار ع للمحافظة خطة وضع عت

من أسا عامل ن المؤثر ائن   . 14خلالالز

ة- المكتو اليوم:الملاحظات   خمسة

التلفونية- أسبوع:تصالات ل   خمسة

صية- ال ر:المقابلات ش ل   خمسة

التفاعل6.2.2   : Interactionعد

ا وعملا المنظمة ن ب مرضية تفاعلات خلق إ يؤدي التفاعل

خدمة تقديم ق طر عن ذلك تم و العميل، لدى طيب اثر وترك

تجعلھمتم بدرجة للعميل، صية ال حتياجات مع تتوافق ة

مع عاملھ تذكر و صوصية با   شعر

ا مع للتعامل أخرى مرة العودة رغب و   .15المنظمة،

وعملائھ1.6.2.2 الموظف ن ب التفاعل تنمية   :أسس

ك(حدد و بل ار،دون، ن)رون ب التفاعل تنمية أسس

العملاء مع عاملھ أثناء الموظف ع يتطلب إذ وعملائھ الموظف

ي ما   :16مراعاة

إ- الرسالة وصول ضمان العميل، مع كلامھ سرعة التحكم

  .العميل

الرسالة- مضمون يو ح ،وذلك ايات ال ع ك   .ال

يضم- ح العميل، مع الكلام أثناء ك التأثال تحقيق ن

  .المناسب

وقت- ل مناسب كلامھ أن من   .التأكد

ال- الرسالة توضيح أجل من المناسبة، الصوت ة ن استخدام

م ف من العميل يتمكن وح العميل، إ ا يوصل أن يحاول

بوضوح   .الموظف

ون3.2 الز   ولاء

ون1.3.2  الز ولاء ف   ):customer loyalty(عر

بإعادة« ون الز قبل من عميق ام ال و ون الز ولاء

ن خر بتوصية ون الز ذا لديھ،وقيام مفضل ن مع منتج شراء
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1029 

 

العلامة، ذه عن التحول لعدم قوي اتجاه وجود شرائھ،مع

عن عاده وأ أثناءه دف س جية ترو مؤشرات وجود بحال   ح

أخرى  منتجات لصا المنتج ذا مع   .» 17التعامل

ون 2.3.2 الز ولاء بناء   خطوات

إتباع المؤسسة ع بد لا ون الز ولاء كسب إ للوصول

التالية طوات   :18ا

ن- الموظف ولاء   بناء

قاعدة- من %80أن ع: 20/80تطبيق ي تأ المبيعات %20 من

ن الي ا ائن الز   .من

ا- ر تطو ع والعمل ائن للز الولاء مرحلة   تحديد

ثانيا–أولااخدم-   ع

ائن- الز اوى ش   تمام

ون - للز الدائم   ستماع

للعرض- والمستمر الدائم ر   التطو

للقيمة- ائن الز ف عر   تحديد

المفقودين- ا ائ ز ستد أن المؤسسة   ع

جيد- ل ش ائن الز نفس دمة مختلفة قنوات   استخدام

ا- موظفي داء ارات م للمؤسسةتوفر مامي   ط

  

للدراسة .3 التطبيقي انب   ا

المستخدمة1.3    دوات

نظرا وذلك البيانات، مع كأداة بانة س إستعمال تم

بانة س بتقديم قمنا وقد البحث، عينةلطبيعة أفراد إ

حصائية زم ا نامج ب إحصائيا ا بمعا قمنا حيث الدراسة،

جتماعية   .) 20(إصدارspss للعلوم

الدراسة2.3 وعينة   مجتمع

شمل البحث مجتمع ذه نا ائن98دراس ز من ون ز

لفة ا الة و زائر ا إتصالات تطبيقمؤسسة ة لصعو ،ونظرا

ب س الشامل لفةالم والت الوقت أن...ضيق ما ،و إ

عن الم عملية القيام نا إخ فإننا موجودة غ البيانات قاعدة

ذلك يو التا دول وا المنال لة س العشوائية العينة ق   :طر

  تعداد الاستبانات في الدراسة): 2(الجدول رقم 

 النھائیة المستبعدة المفقودة المسترجعة الموزعة الاستبانات

 98 0 22 98 120 المجموع

 %81.66 %0 %18.33 %81.66 %100 النسبة المئویة

  .المسترجعة تالاستبیانابالاعتماد على  باحثینمن إعداد ال :المصدر

ل ستبانةإ 120 الزبائنأن عدد الاستبیانات الموزعة على  یتضحاعلاه من خلال الجدول    ا جع ذا م وم الدراسة ، وھ تق

  .نھائیة استبانھ 98على 

  ثبات أداة الدراسة 3.3

  معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الاستبانة والاستبانة ككل): 3(الجدول رقم 
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1030 

 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 0.952 27 أبعاد التسویق بالعلاقات

 0.822 7 ولاء الزبائن

 0.961 34 ككل الاستبانة

 SPSSمن إعداد الباحثین بالإعتماد على مخرجات : المصدر

و   ل ك بانة للاس كرونباخ ألفا قيمة أن أعلاه دول ا من انية) 0.961(يت إم ع يؤكد ما ذا و عال، ل ك بانة س ثبات أن

التفس ا نتائج من ستفادة و يان ست نتائج ع   .عتماد

صية  4.3 ال   البيانات

ومدة الدرا والمستوى والسن، س، ا ات متغ خلال من الدراسة عينة بأفراد اصة ا صائص ا معرفة تم    س

المؤسسة مع   .التعامل

س1.4.3 ا   متغ

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 4(الجدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار الجنس

 %68.4 67 ذكر

 %31.6 31 أنثى

 %100 98 المجموع

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الباحثین : المصدر

م سب بلغت إذ ور ذ م أغل العينة أفراد أن يت أعلاه دول ا خلال إناث %68.4من سبة لغت و الدراسة، عينة إجما من

ناث31.6% عدد من أك ور الذ عدد أن ع ذا و ،.  

العمر2.4.3   متغ

  توزیع أفراد العینة حسب السن): 5(الجدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار العمر

  %3.1 3 سنة 20أقل من 
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ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1031 

 

 %45.9 45 سنة 30إلى  20من 

 %27.6 27 سنة 40إلى  30من

 %23.5 23 سنة 40أكثر من

 %100 98 المجموع

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد ن الباحث إعداد  SPSSمن

خلال   دولمن أن) 5(ا ن%45.9يت ماب م أعمار اوح نما45أي) سنة30إ20(ت ب الدراسة، عينة من من%27.6فردا

ن ب ما م أعمار اوح ت الدراسة م)سنة40إ30(عينة أعمار ال الفئة ا تل من(، سبة) سنة40أك ب ة%23.5وذلك العمر الفئة ا تل ،

من ب) سنة20(أقل ةال المئو ا سب   %3.1لغت

الدرا3.4.3 المستوى   متغ

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى الدراسي): 6( الجدول رقم

 النسبة المئویة التكرار المستوى الدراسي

 %12.2 12 بدون مستوى

  %7.1 7 إبتدائي

 %8.2 8 متوسط

 %29.6 29 ثانوي

 %42.9 42 جامعي

 %100 98 المجموع

مخرجات: المصدر ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   SPSSمن

ـــدول ا خـــلال حامليـــھ) 6(مـــن ســـبة بلغـــت حيـــث ، ـــام ا ـــو الدراســـة عينـــة ـــ ـــ المر ـــ ع الغالـــب ـــ التعلي المســـتوى أن ـــ يت

الدراسة42.9% عينة تھ س بلغت إذ الثانوي المستوى يليھ الدراسة، عينة عده%29.6من ي يأ ثم تھ، س مستوى 12.2% ما يليھبدون ،

المتوسط سبة%8.2 المستوى ب ي بتدا المستوى ا وأخ الدراسة، عينة   . %7.1من

المؤسسة4.4.3 مع التعامل مدة   متغ

  مدة التعامل مع المؤسسةتوزیع أفراد العینة حسب ): 7(الجدول رقم 
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ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1032 

 

 النسبة المئویة التكرار مدة التعامل

   %9.2 9 سنوات 3من سنة إلى 

  %14.3 14 سنوات 5إلى  3من 

 %76.5 75 سنوات 5أكثر من 

 %100 98 المجموع

 SPSSمن إعداد الباحثین بالإعتماد على مخرجات : المصدر

تشیر معطیات كل من الجدول أعلاه أن مدة تعامل أفراد العینة مع مؤسسة إتصالات الجزائر 
الفئة ا أغل انت لفة ا الة منو سبة5أك ب من %76.5سنوات الفئة ا يل سبة5ا3، ب سبة%14.3سنوات أخ ي وتأ ،9.2%

من الفئة إ1ضمن   .سنوات3سنة

مؤسسة5.3 تب مدى ون قياس الز ولاء لتحقيق بالعلاقات ق سو ال عاد لأ لفة با زائر ا اتصالات   مؤسسة

  التسویق بالعلاقاتترتیب أبعاد ): 8(الجدول رقم 

المتوسط  محور أبعاد التسویق بالعلاقات  الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 الإتجاه المعیاري

  موافق  0.848  3.79  بعد الرضا  1

  محاید  0.976  3.32  بعد الإلتزام  2

  محاید  0.983  3.37  بعد الثقة  3

  موافق  0.932  3.58  بعد القیمة  4

  موافق  0.968  3.66  بعد الإتصال  5

  محاید  1.019  2.98  بعد التفاعل  6

  موافق  0.824  3.45  التسویق بالعلاقات أبعاد المحور الأول

  موافق  0.848  3.48  المحور الثاني ولاء الزبون

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الباحثین : المصدر
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أبعاد التسویق یتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عینة الدراسة موافقون على أن المؤسسة تتبنى   

بلغ إذ ي سا ا المتوسط عكسھ ما ذا و ) 3.45(بالعلاقات

قدره معياري تباين) 0.824(وانحراف وجود عدم إ ش مما

  .كب

دول- ا الواردة النتائج من عاد) 7(وانطلاقا أ ب ترت يمكن

تنازليا، با ترت المؤسسة ائن ز نظر ة وج من بالعلاقات ق سو ال

جاءت ال المعياري نحراف و ي سا ا المتوسط حسب ذا و

ي كما العبارات   : بھ

يالرضاعدجاء- حسا بمتوسط و ،)3.79(بيقدرالمرتبة

تصال القيمة،)3.66( عد الثقة،)3.58( عد عد،)3.37( عد

ام التفاعل،)3.32(ل   ).2.98(عد

الفرضيات6.3   اختبار

واختبار  سيط ال نحدار اختبار استخدام واختبارFتم

One Way Anova:  

سية1.6.3 الرئ ن:الفرضية ب إحصائية دلالة علاقة ناك

ون  الز وولاء بالعلاقات ق سو ال عاد   .أ

  أبعاد التسویق بالعلاقات وولاء الزبوننتائج إختبار علاقة ): 9(الجدول رقم 

معامل  R2  الإرتباط  R  البیان
  التحدید

β  معامل
  الانحدار

F  المحسوبة  Sig  مستوى
  الدلالة

علاقة أبعاد 
التسویق 

بالعلاقات بولاء 
  الزبون

0.901  0.812  0.300  413.56  0.000  

( 0.05 عند مستوى  إحصائیةذا دلالة  الارتباطیكون)  

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد إعداد الباحثین من: المصدر

رتباط معامل مستوى) R )0.901بلغ ، 0.05) (عند

بلغ تحديد معامل التأث)R2 )0.812و درجة بلغت كما ،

β)0.300(قيمة ثر ذا ة معنو وتؤكد ،Fبلغت ال ة المحسو

مستوى) 413.56( عند دالة ة 0.05) (و يؤكد ذا و

  .الفرضية

الفرعية2.6.3   :الفرضيات

  نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة): 10(الجدول رقم 

معامل  R2  الإرتباط  R  الفرضیات الفرضیة
  التحدید

β معامل الانحدار  
F  

  المحسوبة

Sig 
مستوى 
  الدلالة

  0.000  76.69  0.968  0.444  0.666  علاقة الرضا بولاء الزبون

  0.000  198.30  1.123  0.674  0.821  بولاء الزبون الإلتزامعلاقة 
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 ( 0.05 عند مستوى  إحصائیةذا دلالة  الارتباطیكون) 

ن: المصدر الباحث إعداد مخرجاتمن ع   SPSSبالاعتماد

قيم أن يت أعلاه دول ا ذاβمن ة معنو تؤكد

وقيم مستوىFثر عند دالة ة يؤكد 0.05) (المحسو ذا و

الفرضيات   . ة

اختباراختبار7.3 باستعمال الفروق  One wayفرضيات

anova  

ائن ز ات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فوارق ناك

إ راجعة بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م تقييم المؤسسة

م ل صية ال التعليمي،(البيانات المستوى السن، س، ا

الم مع التعامل   )ؤسسةمدة

امسة ا   :الفرضية

المؤسسة- ائن ز ات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

س ا اختلاف إ راجعة بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م تقييم

منSig=0.864لأن   .α=0.05 أك

المؤسسة- ائن ز ات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

السن اختلاف إ راجعة بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م تقييم

منSig=0.137لأن   . α=0.05أك

المؤسسة- ائن ز ات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

اختلاف إ راجعة بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م تقييم

لأنا التعلي منSig=0.024لمستوى   . α=0.05أصغر

البعدية*  فروقات،: ختبارات بوجود احصائيا دال انوفا

اختبار استعمال الدالTukeyوعند الوحيد الفرق وجدنا

بحيث وجام مستوى دون ن   .  Sig =0.009ب

المؤسسة- ائن ز ات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

معتقي التعامل مدة إ راجعة بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م يم

لأن   . α=0.05أكSig=0.472المؤسسة

  :خاتمة.4       

اتصالات مؤسسة ائن ز ع ذلك إسقاط محاولة

توظيف مدى ع التعرف محاولة خلال من لفة با زائر ا

ولاء ز عز أجل من عاده وأ بالعلاقات ق سو لل ائن،المؤسسة الز

من القول يمكن ا لنتائج تحليلنا و الدراسة خلال ومن أنھ حيث

مختلف معرفة ا عل ب ي للنجاح مؤسسة أي تحقيق أجل

نطلاقة عت لذلك النجاح، تحقيق من ا تمك ال عاد

مع ا لعلاق ا تحسي خلال من ذلك ل م وف لرصد ساسية

الن م أ إبراز مكن و ا ائ يز ما ا إل التوصل تم ال   :تائج

بالعلاقات -  ق سو ال عاد أ ن ب إحصائية دلالة علاقة ناك

ون؛ الز   وولاء

مؤسسة- ائن ز ات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فروق ناك

بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م تقييم لفة با زائر ا اتصالات

ومدة السن، س، ا اختلاف إ المؤسسة؛راجعة مع  التعامل

مؤسسة- ائن ز ات اتجا ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

بالعلاقات ق سو ال عاد لأ م تقييم لفة با زائر ا اتصالات

؛ التعلي المستوى اختلاف إ   راجعة

  0.000  164.12  1.179  0.631  0.794  الثقة بولاء الزبونعلاقة 

  0.000  149.79  0.951  0.609  0.781  بولاء الزبون القیمةعلاقة 

  0.000  142.40  1.010  0.597  0.773  الإتصال بولاء الزبونعلاقة 

  0.000  165.01  1.518  0.632  0.795  التفاعل بولاء الزبونعلاقة 
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الميدانية الدراسة حسب ا ال المتوصل النتائج ع ناءا و

الموالية احات ق عرض   :يمكن

ائن- الز مع للعلاقة المدى لة طو نظرة وجود ضرورة

خلال من وذلك ائن بالز حتفاظ ع ساعد لأن المؤسسات

؛ مستقب ون ز أنھ ع ون الز مع   التعامل

ومن- المعلومات، جمع خلال من ون الز جذب ع ك ال ضرورة

م؛ مع العلاقة ر تطو   ثم

للز - قيمة ذات خدمات تقديم مضرورة لد يولد ذلك لأن ائن

للمؤسسة؛ الولاء من عالية   درجة

ة- تقو خلال من وذلك ائن للز اجتماعية فوائد إضافة ضرورة

إ بالإضافة ا وعملا المؤسسة موظفي ن ب صية ال العلاقات

الفردية؛ وتفضيلاتھ عميل ل تناسب خدمات   تقديم

التا- ع التوز منافذ من واسعة شبكة وجود للمؤسسةضرورة عة

تصال؛ ارة م ذوي من بيع رجال ا   ف

استغلال- وكيفية المحيطة ئة الب عن قية سو بحوث إجراء

التحديات ة ومواج   ؛الفرص

ع - للوقوف دوري ل ش ائن الز علاقات إدارة برنامج مراجعة

 .أدائھ
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  الإستبیان):1(ملحق .5

  

 

 

  

  

  

  

  في الخانة المناسبة )X(علامة یرجى وضع : ملاحظة 

  :المعلومات الشخصیة 

  ذكر                                                                                أنثى           :                  الجنس / أ

  سنة       40أكثر من      سنة   40إلى 30سنة         من  30إلى   20نسنة        م  20أقل  من   : السن  /ب

  متوسط                ثانوي                    جامعي          بدون مستوى         إبتدائي       :  اسي المستوى الدر/ ج

أكثر من خمسة  سنوات        5إلى  3من سنة إلى ثلاثة سنوات         من :  مدة التعامل مع المؤسسة/ د  
  سنوات     

  أبعاد التسویق بالعلاقات   : المحور الأول 

  العــبـــارة

  درجة الموافقة 

ق 
واف

م
اما

تم
فق  

موا
  

اید
مح

  

ر 
غی

موا
یر

غ

  الرضـــا  أولا

الأحسن على  وكالة الجلفة تعتبر خدمات  مؤسسة إتصالات الجزائر  1
  الإطلاق

          

أنت راض عن كفاءة وخبرة، وتعامل موظفي مؤسسة  إتصالات   2
  الجزائر

          

            تلبي خدمات  مؤسسة إتصالات الجزائر توقعات الزبون  3

  :تحیة طیبة وبعد 

أبعاد التسویق بالعلاقات كأحد توجھات التسویق  *موضوع  تجلعا لتية وایدانفي إطار القیام بدراسة می
ن ندعوكم للإجابة على الأسئلة الواردة أدناه بدقة وحیاد أیسرنا * المعاصر وأثرھا على ولاء الزبون  

  .  وتستعمل لأغراص البحث العلمي فقط،ونعدكم بأن تبقى  إجابتكم سریة 

 tebessa.dz-ali.maamri@univعمامرة یاسمینة               . معمري علي، د: من اعداد
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            تتعامل مؤسسة  مؤسسة إتصالات الجزائر  مع الزبون بعدالة   4

  الإلتزام  ثانیا

الجزائر بتوفیر المعلومات عن خدماتھا  تلتزم مؤسسة إتصالات  5
  لزبائنھا بشكل مستمر 

          

            مؤسسة إتصالات الجزائر تفي بالتزاماتھا اتجاه زبائنھا  6

            مؤسسة إتصالات الجزائر توفر جمیع متطلباتك   7

موظفوا  مؤسسة إتصالات الجزائر ملتزمون جدا تجاه زبائن   8
  المؤسسة 

          

لدى  مؤسسة إتصالات الجزائر المرونة الكاملة في تغییر الخدمات   9
  عند الحاجة 

          

  الثقة  ثالثا

            أثق في جودة الخدمات المقدمة من قبل   مؤسسة إتصالات الجزائر  10

یعتبر عامل الصدق في المؤسسة من العوامل التي جعلتني استمر   11
  في التعامل معھا 

          

رقم الھاتف،عدد (منح معلوماتي الشخصیة للمؤسسةاستطیع أن   12
  ...)الأولاد،تاریخ المیلاد،رقم الأعمال،الأرباح،

          

            تفكر المؤسسة في مصلحتي عند اتخاذ قراراتھا التسویقیة   13

            المؤسسة صریحة في تقدیم الحقائق عند حدوث مشكلة ما   14

  القیمة  رابعا

            الجزائر  على المحافظة على علاقتي معھا  تعمل  مؤسسة إتصالات  15

علاقة التعامل الطویلة مع المؤسسة تعتبر سببا في حصولي على   16
  جمیع المنافع التي تقدمھا 

          

            علاقتي الطویلة مع المؤسسة جعلتني ارتبط بعلامتھا التجاریة   17

            تمنحنا المؤسسة المجال لإبداء ملاحظتنا حول خصائص منتجاتھا   18

تحول العلاقة إلى (توفر المؤسسة الخدمات الشخصیة عند الحاجة   19
  )شخصیة 

          

  الاتصال  خامسا



جتماعية و سانية العلوم والدراسات للأبحاث ية العر المجلة وأبحاث  دراسات

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- ر  4عدد12مجلد عشر2020أكتو الثانية  السنة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1038 

 

المحور 
 : ثانيال

محور 
ولاء 
   الزبون
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ر 
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            أشعر بالارتیاح مع مؤسسة إتصالات الجزائر  28

أوجھ أصدقائي وأقاربي مؤسسة إتصالات الجزائر كونھ یقدم خدمات   29
  تلبي احتیاجاتھم 

          

أدافع عن مؤسسة إتصالات الجزائر عندما ینتقدھا بشكل خاطئ أو   30
  ظالم 

          

            تشكیلة خدمات المؤسسة التي أستفید منھا في توسع   31

            أسعى للاستفادة من خدمات المؤسسة بصرف النظر عن أسعارھا   32

            أحس بالافتخار كوني زبون مؤسسة إتصالات الجزائر  33

            أرى أن قراري صائب كوني من مشتركي ھذه المؤسسة   34

  شكرا على تعاونكم

یحاول  مؤسسة إتصالات الجزائر فھم حاجات الزبون ومعفرة رأیھ   20
  باستمرار  

          

الخدمات في   مؤسسة إتصالات الجزائر بالاستجابة  یھتم مقدموا  21
  السریعة لشكاوى الزبائن والرد عن استفساراتھم  

          

            یمكنك الاتصال بالمؤسسة في أي وقت   22

            )الانترنت(تستخدم المؤسسة وسائل اتصال حدیثة   23

  التفاعل  سادسا

            الجزائر سجل لتقدیم الشكاوى والمقترحات  یوفر   مؤسسة إتصالات  24

یظھر موظفوا  مؤسسة إتصالات الجزائر اللطف والاحترام عند   25
  التعامل مع الزبون 

          

یوفر   مؤسسة إتصالات الجزائر  المصاحبة كجمالیة قاعات   26
  الانتظار

          

الجزائر  الخدمات المصاحبة كموقف  یوفر   مؤسسة إتصالات  27
  للزبائن الخاص بالزبائن 
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